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“Banyak orang tanya, ‘bisnis apa yang bagus?’ Jawabnya, ‘Bisnis yang 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA MEREK 
TERHADAP MINAT BELI ULANG JASA TRANSPORTASI 
(STUDI PADA PELANGGAN TAXI MOTOR 86 DI SLEMAN) 
 
Oleh: 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman, 
(2) pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 
86 di Sleman, dan (3) pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat 
beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
Penelitian ini termasuk penelitian survei. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pelanggan Taxi Motor 86 di Sleman. Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. yaitu teknik 
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Berdasarkan hasil perhitungan 
ditentukan jumlah sampel yang digunakan sebanyak 190 orang. Teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan 
reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis 
penelitian ini adalah regresi linier berganda. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh positif dan 
signifikan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi 
Motor 86 di Sleman. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 10,911 dengan 
nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), dan koefisien regresi 
mempunyai nilai positif sebesar 0,588; (2) terdapat pengaruh positif dan 
signifikan citra merek terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di 
Sleman. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 4,113 dengan nilai 
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 (sig<0,05), dan koefisien regresi 
mempunyai nilai positif sebesar 0,195; dan (3) terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan dan citra merek terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 
86 di Sleman. Dari hasil pengujian diperoleh nilai F hitung sebesar 76,792 dengan 
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Hasil uji Adjusted R2 
pada penelitian ini diperoleh nilai Adjusted R2 sebesar 0,445. Hal ini 
menunjukkan bahwa minat beli ulang dipengaruhi oleh variabel kualitas 
pelayanan dan citra merek sebesar 44,5%, sedangkan sisanya sebesar 55,5% 










THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND BRAND IMAGE OF 
REPURCHASE INTENTION TRANSPORTATION (STUDY IN TAXI 
CUSTOMERS IN MOTOR 86 SLEMAN) 
 
By: 




This study aims to determine: (1) the influence of service quality on 
repurchase intention transport services Taxi Motor 86 in Sleman, (2) the influence 
of brand image to the repurchase intention transport services Taxi Motor 86 in 
Sleman, and (3) the effect of quality of service and brand image to the repurchase 
intention transport services Taxi Motor 86 in Sleman. This study included a 
survey research. The population in this study are all customers Taxi Motor 86 in 
Sleman. The sampling technique used in this research is purposive sampling. The 
sampling technique with a certain consideration. Based on calculations 
determined the number of samples used as many as 190 people. 
The technique of collecting data using questionnaires that have been tested 
for validity and reliability. Data analysis techniques used to answer the hypothesis 
of this research is multiple linear regression. The results showed that: (1) there is 
positive and significant quality of service to the repurchase intention transport 
services Taxi Motor 86 in Sleman. This is evidenced from the t value of 10.911 
with a significance value less than 0.05 0.000 (0.000 <0.05), and the regression 
coefficient has a positive value of 0.588; (2) there is a positive and significant 
impact on the brand image of repurchase intention transport services Taxi Motor 
86 in Sleman. This is evidenced from the t value of 4.113 with 0.000 significance 
value less than 0.05 (sig <0.05), and the regression coefficient has a positive value 
of 0.195; and (3) there is influence service quality and brand image of the 
repurchase intention transport services Taxi Motor 86 in Sleman. From the test 
results obtained calculated F value of 76.792 with a significance of less than 0.05 
0.000 (0.000 <0.05). Adjusted R2 test results in this study was obtained Adjusted 
R2 of 0.445. This shows that the repurchase intention influenced by the variable 
quality of service and brand image by 44.5%, while the remaining 55.5% is 
influenced by other factors not included in this study. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Di era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di 
pasar nasional (domestik) maupun di pasar internasional atau global, 
akibatnya timbul persaingan dalam menawarkan produk-produk yang 
berkualitas dengan harga yang mampu bersaing di pasaran. Berdasarkan 
tingkat kehidupan masyarakat yang semakin meningkat, maka kebutuhan 
masyarakat terhadap barang juga akan semakin meningkat. Hal ini 
membawa pengaruh terhadap perilaku mereka dalam memilih barang atau 
jasa yang akan mereka beli ataupun yang mereka anggap paling sesuai dan 
benar-benar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. 
Salah satu bisnis yang sedang berkembang saat ini adalah bisnis jasa 
transportasi dengan sepeda motor atau yang dulu biasa disebut dengan ojek, 
tetapi sekarang dikenal dengan istilah baru yaitu taxi motor. Jika dahulu ojek 
dikelola secara konvensional dan kepemilikan tunggal, sekarang muncul 
bisnis baru taxi motor yaitu suatu usaha komersial, yang menyediakan jasa 
transportasi bagi umum dan dikelola secara profesional. 
Berawal dari banyaknya jasa transportasi yang bermunculan 
mengakibatkan semakin kuat pula persaingan yang dihadapi oleh para 
pengemudi ojek. Hampir di setiap sudut jalan besar dan area kampus banyak 
ditemui para pengemudi ini. Namun apabila dicermati ada banyak hal yang 
harus dibenahi dalam layanan ojek yang ada saat ini khususnya masalah 
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keselamatan, kesopanan dan kewajaran harga layanan. Masalah harga yang 
paling sering menjadi ganjalan penumpang. Pengemudi ojek memasang tarif 
semau mereka sendiri. Tarif ojek untuk jarak dekat tidak terpaut jauh 
dengantaksi mobil biasa.Muncul ide perusahaan taxi motor, dengan 
memberi value added yang berbeda dengan ojek pada umumnya. Dikelola 
secara profesional, dengan menyediakan call center dan kantor. Serta 
layanan yang diberikan memang lebih terstandar seperti standar 
keselamatan, etika kesopanan pengendara dan yang termasuk penting 
tarif/ongkos yang sudah baku. 
Sebagai contoh munculnya ojek berbasis aplikasi android di Jakarta 
yaitu GoJek. Kehadiran ojek panggilan via online alias GoJek menjadi 
solusi kemacetan di ibukota. Awal mulanya GoJek hanya melayani 
panggilan via telepon saja, tapi sejak Januari 2015 GoJek meluncurkan 
aplikasi pesan via online yang dapat di akses melalui smartphone android. 
Terdapat tiga layanan yang disediakan oleh GoJek yang pertama adalah jasa 
Instant Courier yaitu jasa pengantaran barang. Lalu ada pula jasa shopping, 
jadi pelanggan dapat meminta tukang ojek berbelanja. Dan, yang terakhir 
adalah jasa standar dari GoJek, yaitu transport atau jasa mengantarkan 
pelanggan ke tempat tujuan mereka. Semua layanan ini dapat diakses dan 
dipesan melalui aplikasi dari smartphone pelanggan. Di sinilah kemudahan 
yang diberikan GoJek kepada pelanggannya. 
Melalui aplikasi pemesanan ini, pelanggan dapat menentukan tempat 
penjemputan dan tempat pengantaran, dan akan tampil tarif yang perlu 
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dibayar pelanggan untuk layanan ini. Tarif yang ditetapkan juga tidak terlalu 
berbeda dengan tarif ojek pada umumnya. Dengan ditampilkannya tarif 
langsung saat memesan, maka pelanggan akan lebih mudah dan tahu berapa 
biaya yang harus disiapkan. Berbeda dengan tukang ojek, dimana mereka 
sering memasang tarif yang terlalu tinggi dan harus ditawar beberapa lama 
baru dapat turun, yang jelas memakan waktu dan biaya. Hal ini menjadi 
pertimbangan penulis untuk mengangkat fenomena jasa transportasi yang 
ada di Sleman, DIY. 
Saat ini di Yogyakarta sendiri sudah ada beberapa perusahaan taxi 
motor yang bermunculan dengan menawarkan layanan dengan sistem 
argometer seperti yang ada di taxi mobil. Salah satunya adalah perusahaan 
Taxi Motor 86. Taxi Motor 86 adalah jasa transportasi yang menggunakan 
sepeda motor matic yang hadir pertama di Yogyakarta. Taxi motor 86 
beralamatkan di Jl. Klebengan CT VIII, Depok, Sleman tepatnya di sebelah 
barat GOR Klebengan dan berdiri sejak tahun 2013 di bawah naungan C.V. 
Bayu A & Z. Dilengkapi argometer dengan tarif yang hemat dan terjangkau 
sesuai kebutuhan pelanggan, sistem pengoperasiannya argometer dihidupkan 
ketika penumpang sudah naik ke motor. Didukung pula dengan driver yang 
selalu menjaga etika kesopanan. Selain itu Taxi Motor 86 juga melayani jasa 
pengiriman barang maupun makanan. 
Dalam menjalankan usahanya pengelola Taxi Motor 86 menekankan 
pada tiga prinsip kualitas pelayanan yang meliputi: cepat, hemat, dan 
nyaman. Prinsip kecepatan merupakan prinsip yang terkait dengan 
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pemesanan, dimana untuk order jasa Taxi Motor 86 dapat dilakukan melalui 
berbagai media, sehingga mempersingkat waktu dan selalu on time. 
Pelanggan dapat menghubungi call center Taxi Motor 86 melalui telepon 
atau sms di nomor 085100998686, blackberry messenger 3175B3CC, dan 
yang terbaru juga ada layanan via whatsapp maupun line di nomor 
081212108686. Interaksi pelanggan juga dapat diakses melalui media social 
semacam twitter, facebook dan website www.ojek86.com. Prinsip kedua 
adalah hemat, hal ini didasarkan pada tarif pasti dan hemat dengan 
argometer Rp 2/meter, serta menyediakan paket jemputan bulanan sesuai 
kebutuhan pelanggan. Prinsip yang ketiga adalah kenyamanan dimana driver 
dan motor sesuai standar keamanan di jalan raya. Dengan menggunakan 
motor matic yang terawat maka perjalanan menjadi nyaman. 
Adanya kantor resmi Taxi Motor 86 juga merupakan salah satu 
bentuk tanggung jawab dari segi kualitas pelayanan. Pengelola Taxi Motor 
86 berharap dengan adanya kantor resmi ini para pelanggan dapat 
menyampaikan keluhan/complain selama menggunakan jasa transportasi 
apabila terjadi kecelakaan atau sesuatu yang tidak diinginkan. 
Strategi yang ditempuh Taxi Motor 86 untuk menarik minat beli 
ulang konsumen dengan beberapa cara: (1) menetapkan sistem member, 
dimana setiap member mempunyai banyak keuntungan, seperti 
pengutamaan layanan, diskon tarif, serta hadiah-hadiah tertentu, (2) selalu 
menekankan pelayanan penuh keramahan untuk pelanggan, (3) helm dan 
rain coat yang selalu terjaga kebersihan dan sudah standar SNI, (4) melayani 
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pelanggan 24 jam, (5) penjemputan di seluruh area Yogyakarta tidak 
dikenakan biaya tambahan. 
Adanya peningkatan permintaan akan kebutuhan angkutan umum 
yang bersifat pribadi dari konsumen dan meningkatnya jumlah pesaing telah 
menimbulkan tantangan baru bagi pihak menajemen perusahaan Taxi Motor 
86 bagaimana agar dapat mendapatkan pelanggan bahkan mempertahankan 
minat beli ulang konsumen. Untuk mencukupi kebutuhan konsumen Taxi 
Motor 86 memiliki 20 unit armada motor matic yang telah beroperasi, 
dengan 20 sopir. Meskipun perusahaan Taxi Motor 86 telah berusaha 
maksimal dalam memberikan pelayanan terbaik pada pelanggan, akan tetapi 
tetap saja ada pelanggan yang tidak puas dan memberikan keluhan langsung 
pada pengelola Taxi Motor 86. Keluhan-keluhan tersebut disajikan pada 
tabel di bawah ini: 
Tabel 1. Keluhan Pelanggan Taxi Motor 86 
Jenis 
Keluhan/Bulan Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agust Sep Okt Nop Des Jumlah 
Sikap kurang 
sopan driver 5 6 9 6 6 8 7 6 4 8 6 4 
75 
Tamu tidak 
terjemput  6 8 4 8 9 9 5 12 8 10 7 6 
92 
Lama waktu 
tunggu  10 14 12 7 4 5 9 5 7 7 4 9 
93 
Jumlah 21 28 25 21 19 22 21 23 19 25 17 19 - 
Sumber: Data Rekapitulasi Jumlah Keluhan Taxi Motor 86 Tahun 2014 
Keluhan konsumen didominasi oleh lama waktu tunggu calon 
penumpang untuk mendapatkan armada Taxi Motor 86 yang telah dipesan, 
bahkan beberapa diantaranya tidak terjemput. Keluhan lain yang 
disampaikan adalah sikap kurang sopan driver baik karena tingkah laku 
maupun adanya penolakan terhadap calon penumpang karena jarak tujuan 
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dianggap terlalu dekat. Selain itu, perusahaan Taxi Motor 86 belum 
mengembangkan sistem layanan online dengan perangkat GPS, untuk 
memudahkan pencarian lokasi pelanggan berdasarkan pesanan telepon yang 
masuk. Beberapa keluhan ini mengindikasikan masih banyak kekurangan 
dari segi kualitas pelayanan, sehingga pelanggan kurang berminat untuk 
melakukan pembelian ulang jasa transportasi Taxi Motor 86. 
Keluhan ini juga menyebabkan citra merek pada Taxi Motor 86 
menjadi negatif di mata pelanggan. Didukung dari hasil pra survey yang 
dilakukan peneliti pada tanggal 9 Maret 2015 terhadap 15 pelanggan yang 
menggunakan jasa transportasi Taxi Motor 86  sebagai berikut: 
Tabel 2. Penilaian Pelanggan terhadap Citra Merek Taxi Motor 86 
Penilaian Frekuensi Persentase (%) 
Baik 6 40,0% 
Tidak Baik 9 60,0% 
Total 15 100,0% 
Sumber: Hasil Pra Survey 2015 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden (9 
orang/60%) memiliki persepsi yang tidak baik terhadap citra merek Taxi 
Motor 86. Sedangkan sebanyak (6 orang/40%) memiliki persepsi yang baik 
terhadap citra merek Taxi Motor 86. Berdasarkan pengakuan 15 pelanggan 
menyatakan bahwa dalam benak pelanggan, mereka lebih mengenal Taxi 
Motor lain yang telah beroperasi lebih lama dari pada Taxi Motor 86. Hal ini 
terkait dengan kredibilitas Taxi Motor 86 yang masih diragukan karena 
belum memiliki banyak pengalaman di bidang transportasi. 
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Fenomena di atas juga didukung dengan hasil wawancara yang 
dilakukan peneliti dengan pemilik Taxi Motor 86 ditemukan beberapa 
kendala yang dihadapi selama ini. Menurut pemilik Taxi Motor 86 
mengatakan bahwa selama bulan Januari sampai bulan April 2015 telah 
terjadi fluktuasi pelanggan yang menggunakan jasa Taxi Motor 86. Hal ini 
terlihat dari jumlah pelanggan yang mengalami penurunan. Menurut pemilik 
Taxi Motor 86 penurunan pelanggan ini disebabkan karena pelanggan belum 
begitu mengenal jasa transportasi Taxi Motor 86. 
Berikut data penurunan minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 
86 selama bulan Januari 2015 hingga April 2015, sehingga menyebabkan 
turunnya jumlah pelanggan. 
Tabel 3. Data Penurunan Minat Beli Ulang Pelanggan Taxi Motor 86 





Sumber: Data Sekunder Taxi Motor 86 Tahun 2015 
Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa selama bulan Januari 
hingga April 2015 jumlah pelanggan Taxi Motor 86 mengalami penurunan 
secara berturut-turut. Data ini mengindikasikan bahwa minat beli ulang 
pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi Taxi Motor 86 masih 
rendah. 
Setiap jasa transportasi dituntut untuk selalu peka terhadap 
perubahan-perubahan yang terjadi pada pasar dan mampu menciptakan ide-
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ide yang kreatif. Hal ini bertujuan agar produk dan jasa yang ditawarkannya 
dapat menarik bagi konsumen, sehingga apa yang diinginkan oleh konsumen 
dapat dipenuhi dan perusahaan dapat menghadapi dan bertahan ditengah-
tengah persaingan yang semakin ketat. Dengan demikian untuk mencapai 
titik kepuasan konsumen hingga menimbulkan minat beli ulang seorang 
konsumen, saat ini pemasar sudah tidak hanya gencar melakukan promosi, 
tetapi juga memberikan keunggulan dan pengalaman unik kepada konsumen 
sehingga konsumen terkesan dan selalu mengingat sebuah jasa transportasi 
tersebut. 
Salah satu cara yang harus ditempuh perusahaan Taxi Motor 86 dalam 
meningkatkan minat beli adalah dengan menentukan strategi yang tepat 
supaya dapat bertahan ditengah persaingan serta dapat meningkatkan 
profitabilitasnya. Namun dalam melakukan strateginya perusahaan Taxi 
Motor 86 akan mengalami kegagalan tanpa didukung baik oleh pihak 
internal ataupun pihak luar perusahaan dalam hal ini adalah para pelanggan 
yang selalu menuntut kepuasan atas kinerja dari perusahaan. Selain itu, 
semakin banyaknya perusahaan transportasi khususnya taxi motor saat ini 
mendorong perusahaan Taxi Motor 86 untuk bersaing merebut pasar hingga 
setiap perusahaan betul-betul mengetahui apa saja yang menjadi keinginan 
pelanggan dalam operasional menjalankan bisnisnya. 
Berbagai penelitian tentang kualitas pelayanan dan citra merek 
terhadap minat beli ulang telah banyak dilakukan. Sari (2013) melakukan 
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Reputasi Perusahaan, 
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Atribut Produk, Dan Cita Rasa Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen Teh 
Botol Sosro (Studi Kasus Pada Konsumen Pujasera Jl. PB. Sudirman 
Jember)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwaterdapat pengaruh yang 
signifikan variabel kualitas pelayanan, reputasi perusahaan, atribut produk 
dan cita rasa berpengaruh terhadap minat beli ulang baik secara simultan dan 
parsial. Sementara cita rasa merupakan variabel yang berpengaruh dominan 
terhadap minat beli ulang teh botol Sosro.  
Penelitian yang dilakukan Pratama (2014) tentang “Analisis Pengaruh 
Citra Merek, Daya Tarik Iklan, dan Harga terhadap Minat Beli Smartphone 
Nokia Lumia (Studi Pada Konsumen Smartphone Di Kota Semarang) 
menujukkan bahwa semua variabel independen yaitu citra merek, daya tarik 
iklan, dan harga mempunyai pengaruh positif terhadap variabel dependen 
yaitu minat beli.  
Penelitian sejenis lainnya dilakukan oleh Weni (2014) melakukan 
penelitian tentang “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen Maskapai Garuda Indonesia”. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan dalam lima dimensi yang terdiri dari keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(emphaty) dan bukti fisik (tangibles) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen Maskapai Garuda Indonesia, hal ini dibuktikan 
dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Akan tetapi 
secara parsial pada dimensi keandalan (reliability) berpengaruh positif tetapi 
tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Maskapai Garuda Indonesia, 
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hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 
(0,086>0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,093. 
Berdasarkan hasil penelitian di atas diketahui bahwa terdapat 
perbedaan hasil penelitian antara satu peneliti dengan peneliti yang lain. 
Pada penelitian Weni (2014) bahwa salah satu dimensi dari kualitas 
pelayanan yakni dimensi keandalan (Reliability) berpengaruh positif tetapi 
tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sementara itu pada penelitian 
Sari (2013) membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan variabel 
kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang. Perbedaan hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa adanya hasil yang tidak konsisten pada penelitian satu 
dengan yang lainnya. 
Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan tersebut, maka 
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang 
Jasa Transportasi (Studi pada Pelanggan Taxi Motor 86 di Sleman)”. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka dapat 
diidentifikasikan masalah sebagai berikut: 
1. Jumlah pelanggan yang menggunakan jasa transportasi Taxi Motor 86 
mengalami penurunan. 
2. Dalam benak pelanggan, mereka lebih mengenal Taxi Motor lain yang 
telah beroperasi lebih lama dari pada Taxi Motor 86. 
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3. Kredibilitas Taxi Motor 86 yang masih diragukan karena belum 
memiliki banyak pengalaman di bidang transportasi. 
4. Adanya keluhan dari pelanggan mengindikasikan masih banyak 
kekurangan dari segi kualitas pelayanan yang dijalankan jasa Taxi Motor 
86. 
5. Pelanggan kurang berminat untuk melakukan pembelian ulang jasa 
transportasi Taxi Motor 86. 
6. Adanya beberapa keluhan dari pelanggan menyebabkan citra merek Taxi 
Motor 86 menjadi negatif di mata pelanggan. 
 
C. Pembatasan Masalah  
Mengingat begitu banyak permasalahan yang harus diatasi, agar 
penelitian ini dapat membahas lebih tuntas dan dapat mencapai sasaran yang 
diharapkan, perlu adanya pembatasan masalah. Berdasarkan identifikasi 
masalah yang ada, penelitian ini lebih memfokuskan pada “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang Jasa 
Transportasi Taxi Motor 86 di Sleman”. 
 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang 
jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman? 
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2. Bagaimanakah pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang jasa 
transportasi Taxi Motor 86 di Sleman? 
3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap 
minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman? 
 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian 
ini adalah untuk mengetahui: 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang jasa transportasi 
Taxi Motor 86 di Sleman. 
2. Pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi 
Motor 86 di Sleman. 
3. Pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat beli ulang 
jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
 
F. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Bagi Akademisi 
Penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan dan 
wawasan, sekaligus dapat menerapkan teori-teori dan konsep yang 
berkaitan dengan strategi pemasaran yang diperoleh dari perkuliahan, 






2. Manfaat Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan 
pertimbangan yang bermanfaat bagi perusahaan Taxi Motor 86 dalam 
menjalankan strategi pemasaran dengan cara memberikan layanan yang 
terbaik kepada pelanggan, membentuk citra positif, dan menetapkan 
strategi yang tepat untuk meningkatkan minat beli ulang masyarakat 








A. Deskripsi Teori 
1. Minat Beli Ulang 
a. Pengertian Minat Pembelian Ulang 
Minat (intention) merupakan pernyataan sikap mengenai 
bagaimana seseorang akan berperilaku dimasa yang akan datang 
(Söderlund dan Öhman, 2003). Minat pembelian ulang merupakan 
suatu komitmen konsumen yang terbentuk setelah konsumen 
melakukan pembelian suatu produk atau jasa. Komitmen ini timbul 
karena kesan positif konsumen terhadap suatu merek, dan konsumen 
merasa puas terhadap pembelian tersebut (Hicks et al, 2005). 
Menurut Hellier et al (2003), minat pembelian ulang 
merupakan keputusan konsumen untuk melakukan pembelian kembali 
suatu produk atau jasa berdasarkan apa yang telah diperoleh dari 
perusahaan yang sama, melakukan pengeluaran untuk memperoleh 
barang dan jasa tersebut dan ada kecenderungan dilakukan secara 
berkala. Akumulasi dari pengalaman dan pengetahuan konsumen 
terhadap suatu merek merupakan faktor yang dapat mempengaruhi 





b. Dimensi Minat Pembelian Ulang 
Pembelian ulang adalah suatu ukuran penting kinerja. Sebagai 
contoh nilai dari sebuah kerjasama antara hotel dan pelanggannya 
diasumsikan berakar dari kontinuitasnya. Kontinuitas sama dengan 
bagian dari keinginan untuk memperpanjang kerjasama atau 
persetujuan untuk kerjasama dalam sebuah periode waktu yang 
terbatas maupun tidak terbatas. Ferdinand (2002) mengemukakan 
bahwa terdapat empat indikator untuk mengukur minat pembelian 
ulang, yaitu : 
1) Minat transaksional, merupakan kecenderungan seseorang untuk 
membeli produk. 
2) Minat preferensial, merupakan minat yang menggambarkan 
perilaku seseorang yang memiliki preferensi utama pada produk 
tersebut, preferensi ini dapat berubah bila terjadi sesuatu dengan 
produk preferensinya. 
3) Minat referensial, adalah kecenderungan seseorang untuk 
mereferensikan produk kepada orang lain. 
4) Minat eksploratif, menggambarkan perilaku seseorang yang selalu 
mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari 





2. Kualitas Pelayanan   
a. Definisi Kualitas Pelayanan 
Definisi tentang kualitas dapat berbeda–beda bagi masing-
masing individu, hal ini disebabkan karena kualitas memiliki banyak 
kriteria dan sangat tergantung pada konteksnya. Banyak pakar di bidang 
kualitas yang mencoba untuk mendefinisikan kualitas berdasarkan 
sudut pandang masing-masing, beberapa diantaranya adalah sebagai 
berikut: 
1) Kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan 
konsumen (Deming) 
2) Kualitas adalah nihil cacat, kesempurnaan dan kesesuaian terhadap 
persyaratan (Crosby) 
3) Kualitas adalah kesesuaian terhadap spesifikasi. (Juran) 
Ketiga persepsi kualitas tersebut kemudian menjadi dasar 
pemikiran dalam Total Quality Managemen (TQM),  yang merupakan 
isu sentral dalam aktivitas bisnis. Goetsch& Davis (1994) 
mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan 
konsumen. Goetsch & Davis menegaskan bahwa kualitas bukan hanya 
menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk atau jasa, tetapi juga 
menyangkut kualitas manusia, kualitas proses, dan kualitas lingkungan. 
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Oleh karena itu untuk menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas 
harus didukung oleh manusia dan proses yang berkualitas pula. 
Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan 
bersaing bagi perusahaan jasa seperti yang dikemukakan oleh Zeitahml 
(1996) sebagai berikut. 
A second factor behind service quality’s rising prominence is 
that superior quality is proving to be winning competitive 
strategy. They use service to be different, they use serviceto 
increase productivity, they use service to earn the cutomer’s 
loyalty, they use service to fan positive word – of – mouth 




Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan merupakan kunci untuk mencapai kesuksesan. Baik tidaknya 
kualitas pelayanan barang atau jasa tergantung pada kemampuan 
produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. 
Kosumen yang merasa puas secara tidak langsung akan menciptakan 
loyalitas, dan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut kemulut, 
bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan dimata konsumen. Oleh 
karena itu kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian 
perusahaan. 
b. Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang kepada pihak 
lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera, harapan 
dan kebutuhan konsumen. Perusahaan dapat memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan keinginan yang diharapkan konsumen maka 
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kualitas pelayanan perusahaan tersebut baik. Pelayanan yang baik 
tersebut akan memberikan dorongan kepada konsumen untuk 
melakukan pembelian ulang di perusahaan tersebut. Parasuraman et al, 
1985,yang dikutip (Lupiyoadi, 2001: 148). Lima dimensi kualitas 
pelayanan jasa yang meliputi Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy. 
1) Bukti fisik (tangibles), dimensi ini menyangkut tersedianya 
fasilitas peralatan, sumber daya manusia, dan materi-materi untuk 
komunikasi. 
2) Keandalan (reliability), dimensi ini menyangkut kemampuan untuk 
melaksanakan/memberikan pelayanan dengan kualitas yang sama 
setiap waktu dan memberikan pelayanan secara akurat. 
3) Ketanggapan (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap. 
4) Jaminan dan kepastian (assurance), dimensi ini mencakup adanya 
jaminan dari karyawan terhadap pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan seperti kepercayaan terhadap pelayanan, kemampuan, 
kesopanan dan sifat  dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas 





5) Penghargaan (empathy), dimensi ini mencakup kemampuan 
petugas untuk memberikan perhatian kepada pelanggan, seperti 
memperhatikan kepada setiap pelanggan tanpa membeda-bedakan 
statusnya, serta perhatian terhadap semua keluhan pelanggan. 
c. Manfaat Kualitas Layanan  
Kotler (2003) menyebutkan bahwa untuk memenangkan 
persaingan global, maka penyedia jasa harus mengerjakan tiga tugas 
utama yaitu: 
1) Meningkatkan diferensiasi persaingan. 
2) Meningkatkan kualitas layanan. 
3) Meningkatkan produktifitas. 
Ketiga tugas tersebut difokuskan pada kualitas layanan. 
Beberapa manfaat dari kualitas layanan antara lain: 
1) Kualitas layanan memberikan keuntungan potensi terutama dalam 
meraih penjualan profit yanga besar (Kotler, 2003), caranya yaitu 
dengan memberikan kualitas layanan yang unggul, maka 
pelanggan akan melakukan pembelian ulang. 
2) Kualitas layanan membantu penyedia jasa dalam membuat 
pelanggan tetap bertahan. Dengan adanya kualitas layanan yang 
baik, maka akan tercipta kesetiaan pelanggan terhadap produk 
yang sudah ada, bahkan untuk produk-produk baru yang 




3. Citra Merek 
a. Pengertian Citra 
Pengertian citra dalam Latifah (2008), citra adalah apa yang 
dipikirkan konsumen tentang suatu produk. Termasuk di dalamnya 
adalah persepsi dan sikap yang didasarkan pada reaksi dan rangsangan 
yang berkaitan dengan perusahaan yang diterima melalui kelima indera 
(Peter dan Olson 2000:248-249). Citra adalah cara seseorang atau 
sekelompok memandang sebuah benda. Perusahaan harus melakukan 
survei kembali terhadap publik secara periodik untuk melihat apakah 
kegiatan yang dilakukan perusahaan sudah meningkatkan citranya. 
Pemasaran digunakan untuk menilai citra yang lebih baik (Kotler, 
2007:259). 
Konsep citra dalam dunia bisnis telah berkembang dan menjadi 
perhatian para pemasar. Citra yang baik dari suatu organisasi akan 
mempunyai dampak yang menguntungkan, sedangkan citra yang jelek 
akan merugikan organisasi. Citra yang baik berarti masyarakat 
(khususnya konsumen) mempunyai kesan positif terhadap suatu 
organisasi, sehingga citra yang kurang baik berarti masyarakat 
mempunyai kesan yang negatif (Sutisna, 2001:331). 
Secara lebih luas citra didefinisikan sebagai jumlah dari 
keyakinan-keyakinan, gambaran-gambaran, kesan-kesan yang 
dipunyai seseorang pada suatu obyek. Obyek yang dimaksud bisa 
orang, organisasi, kelompok orang atau lainnya yang diketahui. Jika 
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obyek itu berupa organisasi, berarti keseluruhan keyakinan, gambaran, 
dan kesan atas organisasi dari seseorang adalah citra (Kotler, 
2012:331). 
b. Peran Citra 
Citra sebagai pengalaman fungsi akumulasi pengalaman beli 
sepanjang waktu, umumnya organisasi bisnis menyediakan informasi 
melalui iklan, penjualan langsung atau public relations untuk menarik 
konsumen baru dan mempertahankan konsumen yang ada. Gronross 
(1990) (dalam Sutisna, 2001:332) mengidentifikasi terdapat empat 
peran citra dalam organisasi, antara lain: 
1) Citra mengkomunikasikan harapan-harapan bersamaan dengan 
gerakan-gerakan kampanye pemasaran eksternal, seperti 
periklanan, penjualan pribadi dan komunikasi dari mulut ke mulut. 
Citra mempunyai dampak pada adanya pengharapan. Citra yang 
positif lebih memudahkan bagi organisasi untuk berkomunikasi 
secara efektif dan membuat orang-orang lebih mudah mengerti 
dengan komunikasi dari mulut ke mulut. Citra yang negatif, 
menyulitkan bagi perusahaan untuk berkomunikasi secara efektif 
dan membuat orang-orang lebih sulit mengerti dengan komunikasi 
dari mulut ke mulut. 
2) Citra merupakan faktor yang memengaruhi seorang konsumen 
tentang pelayanan. Disini citra memengaruhi persepsi konsumen 
karena fungsinya sebagai filter (penyaring) dari suatu kegiatan-
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kegiatan perusahaan. Jika citra baik, maka citra menjadi pelindung. 
Sebaliknya, jika citra yang negatif akan menimbulkan perasaan 
konsumen yang tidak puas dan kecewa dengan pelayanan yang 
buruk. 
3) Citra adalah fungsi dari pengalaman dan juga harapan konsumen 
tentang kualitas teknis dan fungsional dari pelayanan. Jika kinerja 
pelayanan memenuhi atau melebihi citra yang dihasilkan, maka 
kinerja pelayanan tersebut berfungsi memperkuat citra itu atau 
bahkan mungkin memperbaikinya. Meskipun demikian, jika 
kinerja berada dibawah, maka citra akan memudar secara nyata. 
4) Citra mempunyai pengaruh penting pada manajemen. Citra yang 
negatif dan tidak jelas akan berpengaruh negatif terhadap kinerja 
karyawan dan hubungan dengan konsumen. Sebaliknya citra positif 
dan jelas, misalnya citra organisasi dengan pengalaman yang 
sangat baik secara internal menceritakan nilai-nilai yang jelas dan 
menguatkan sikap positif terhadap organisasi. 
c. Atribut Citra 
Penelitian tentang citra perusahaan dilakukan dengan 
mengumpulkan persepsi tentang sikap dan pendapat konsumen 
terhadap dimensi tertentu (Peter dan Olson, 2000:248-249). Citra 
diukur dengan beberapa dimensi yang mencerminkan atribut 
mencolok. Engel, dkk (1995:249) membagi atribut citra ke dalam 
empat kelompok penting, yaitu: 
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1) Kriteria evaluasi, terdiri dari lokasi (jarak), luas, dan kedalaman, 
keragaman harga, iklan dan promosi penjualan, personel penjualan, 
pelayanan 
2) Karakteristik produk, terdiri dari lokasi, keragaman, harga, iklan 
dan promosi penjualan, personel penjualan, pelayanan 
3) Proses perbandingan 
4) Produk yang dapat diterima ataupun tidak diterima 
Determinan keputusan tentang pilihan produk bervariasi 
menurut pangsa pasar dan menurut kelas produk. Atribut yang 
dominan dari determinan pilihan produk tersebut, meliputi: 
1) Lokasi 
Tujuan strategi lokasi adalah untuk memaksimalkan keuntungan 
lokasi bagi perusahaan. Keputusan lokasi sering bergantung kepada 
tipe bisnis. Pada analisis lokasi di sektor industri strategi yang 
dilakukan terfokus pada minimisasi biaya, sementara pada sektor 
jasa, fokus ditujukan untuk memaksimalkan pendapatan. Oleh 
karena itu bagi perusahaan jasa, lokasi yang spesifik sering kali 
lebih mempengaruhi pendapatan daripada mempengaruhi biaya. 
Hal ini berarti bahwa fokus lokasi bagi perusahaan jasa seharusnya 
pada penetapan volume bisnis dan pendapatan. 
2) Sifat dan kualitas keragaman produk 
Di dalam produk terkandung sifat dan kualitas produk yang 
meliputi: penampilan (features), pilihan yang ada (options), gaya 
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(style), merek (brand lines), macam produk (product item), 
jaminan (guaranties), dan pelayanan (services).  
3) Harga  
Harga merupakan satu-satunya unsur marketig mix yang 
menghasilkan penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya 
merupakan unsur biasa saja. Meskipun penetapan harga merupakan 
persoalan yang penting, namun masih banyak perusahaan yang 
kurang mampu menangani permasalahan penetapan harga yang 
dapat mempengaruhi penerimaan perusahaan, sebab harga dapat 
mempengaruhi tingkat penjualan yang mana berdampak pada 
keuntungan  
4) Iklan dan promosi 
Iklan dan promosi merupakan bagian terpenting dan sangat 
menentukan arah tujuan perusahaan. Suatu produk bagaimanapun 
bermanfaatnya jika tidak dikenal konsumen maka produk tersebut 
tidak akan diketahui dan bermanfaat bagi konsumen. Oleh karena 
itu perusahaan harus melakukan cara agar konsumen dapat 
mengetahui produk perusahaan tersebut. 
5) Personal penjualan 
Personal selling merupakan proses penjualan dari penjual terhadap 
pembeli secara langsung, dengan cara menawarkan dan 
menjelaskan mengenai produk dengan maksud mempengaruhi 
seseorang untuk membeli. 
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6) Atribut fisik produk 
Atribut fisik produk merupakan unsur penting karena dapat 
mempengaruhi strategi pemasaran lainnya. Pemilihan jenis produk 
yang akan di hasilkan dan di pasarkan sehingga menentukan 
kegiatan promosi yang dibutuhkan serta penentuan harga serta cara 
penyalurannya.  
7) Pelayanan dan kepuasan pasca pembelian. 
Pelayanan terhadap pelanggan berpengaruh secara asimetris 
terhadap kepuasan pelanggan, dimana pelayanan yang buruk 
berakibat lebih besar terhadap kepuasan pelanggan daripada 
pelayanan yang dikategorikan baik. Implementasi strategi dengan 
kategori terbaik akan meningkatkan kepuasan dan kesetiaan 
pelanggan lebih besar daripada tidak ada pemasaran yang 
relasional yang dilakukan. 
Karakteristik pembeli yang didasari oleh beberapa variabel 
meliputi lokasi, demografi, peranan, gaya hidup, personal dan ekonomi 
juga sering diikuti oleh peran pelayan dari produk jasa yang 
memberikan kualitas pelayanan bagi para konsumennya. Atribut-
atribut tersebut akan menjadi atribut penting dari sebuah produk yang 
akan membentuk suatu persepsi oleh konsumen atau dengan kata lain 
atribut di atas menjadi standar penilaian atas persepsi suatu produk. Di 
sisi lain pihak, timbulnya opini umum membentuk suatu perencanaan 
dan penganggaran yang strategis dari para konsumen. Perencanaan dan 
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penganggaran yang strategis nantinya ikut menentukan persepsi atribut 
suatu produk. 
 
B. Penelitian yang Relevan  
1. Pratama (2014) melakukan penelitian tentang “Analisis Pengaruh Citra 
Merek, Daya Tarik Iklan, dan Harga terhadap Minat Beli Smartphone 
Nokia Lumia (Studi Pada Konsumen Smartphone Di Kota Semarang). 
Hasil penelitian menujukkan bahwa semua variabel independen yaitu 
citra merek, daya tarik iklan, dan harga mempunyai pengaruh positif 
terhadap variabel dependen yaitu minat beli. Variabel independen yang 
paling berpengaruh terhadap variabel dependen adalah variabel harga 
(0,462), diikuti oleh variabel citra merek (0,273), dan kemudian variabel 
daya tarik iklan (0,163). Semua variabel memiliki nilai 
signifikansi<0,05, yang artinya bahwa semua variabel independen 
signifikan terhadap variabel dependen atau lolos uji t dan uji F. Dan 
koefisien determinasi (adjusted R2) yang diperoleh sebesar 0,620. Hal 
ini berarti 62,0% minat beli dipengaruhi oleh variabel citra merek, daya 
tarik iklan, dan harga. Sedangkan sisanya yaitu 38,0% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 
2. Sari (2013) melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Reputasi Perusahaan, Atribut Produk, dan Cita Rasa terhadap Minat Beli 
Ulang Konsumen Teh Botol Sosro (Studi Kasus Pada Konsumen 
Pujasera Jl. PB. Sudirman Jember)”. Hasil penelitian menunjukkan 
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bahwa terdapat pengaruh yang signifikan variabel kualitas pelayanan, 
reputasi perusahaan, atribut produk dan cita rasa berpengaruh terhadap 
minat beli ulang baik secara simultan dan parsial. Sementara cita rasa 
merupakan variabel yang berpengaruh dominan terhadap minat beli 
ulang teh botol Sosro. 
3. Weni (2014) melakukan penelitian tentang “Analisis Pengaruh Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Maskapai Garuda Indonesia”. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dalam lima 
dimensi yang terdiri dari keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik 
(tangibles) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Maskapai Garuda Indonesia, hal ini dibuktikan dengan nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Akan tetapi secara parsial 
pada dimensi keandalan (Reliability) berpengaruh positif tetapi tidak 
signifikan terhadap kepuasan konsumen Maskapai Garuda Indonesia, hal 
ini dibuktikan dengan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 
(0,086>0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 
0,093. 
4. Muzakki (2013) Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, Harga 
Dan Fasilitas Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen (Studi kasus pada 
Pencucian mobil Levi Auto Semarang). Urutan secara individu dari 
masing-masing variabel yang paling berpengaruh adalah variabel Lokasi 
dengan koefisien regresi sebesar 0,315 lalu variabel Kualitas Pelayanan 
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dengan koefisien regresi sebesar 0,306 lalu variabel Fasilitas dengan 
koefisien 0,289 kemudian variabel yang berpengaruh paling rendah 
adalah harga dengan koefisien regresi sebesar 0,209. Model persamaan 
ini memiliki nilai F hitung sebesar 21,956 dan dengan tingkat 
signifikansi 0,000. Nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 hal tersebut 
menunjukkan bahwa variabel independen dalam penelitian ini 
berpengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen yaitu 
minat beli ulang. 
 
C. Kerangka Berpikir 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang 
Kualitas jasa merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh 
pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa yang dirasakan 
berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam benak mereka. 
Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih mampu 
memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang 
lebih baik.  
Ada 5 dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman, Zeithaml, dan 
Berry (2009: 111) diantaranya adalah: Bukti Fisik (Tangibles) yaitu 
berfokus pada elemen-elemen yang merepresentasikan pelayanan secara 
fisik. Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat. 
Ketanggapan (Responsiveness) yaitu kemauan untuk membantu dan 
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memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan dengan informasi yang jelas. Jaminan (Assurance) yaitu 
kemampuan untuk melahirkan kepercayaan dan keyakinan pada diri 
pelanggan yang meliputi pengetahuan, kesopan santunan dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada perusahaan. Empati (Empathy) yaitu 
menekankan pada perlakuan pelanggan sebagai individu yang meliputi 
syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Suatu perusahaan dalam mempertimbangkan penerapan kualitas 
pelayanan berhubungan dengan bagaimana perusahaan tersebut 
memposisikan dirinya dalam memahami nilai dasar pelanggan yang 
tercermin pada konsep kepuasan pelanggan yang kuat. Kualitas layanan 
yang sesuai dengan harapan pelanggan berhubungan dengan loyalitas 
pelanggan yang pada akhirnya mendorong munculnya minat beli ulang 
dalam menggunakan jasa tersebut. 
2. Pengaruh Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang 
Merek sangat bernilai karena mampu mempengaruhi pilihan atau 
preferensi konsumen. Merek yang memiliki kekuatan tinggi akan 
menarik minat konsumen untuk membeli. Perkembangan pasar yang 
demikian pesat mendorong konsumen untuk lebih memperhatikan citra 
merek dibandingkan karakteristik fisik suatu produk. Dipertegas oleh 
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penelitian yang dilakukan (Pratama, 2014) menunjukkan bahwa citra 
merek mempengaruhi minat beli konsumen. 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Minat Beli 
Ulang 
 
Kualitas pelayanan dan citra merek yang positif membuat 
pelanggan melakukan pembelian ulang produk/jasa yang digunakannya 
kepada orang lain. Terpenting diharapkan adalah mampu bertahan atau 
komit untuk tetap menggunakan produk/jasa tersebut. Walaupun banyak 
tawaran dari suatu merek produk/jasa melalui daya tarik komunikasi 
yang dilakukan. Kualitas layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan 
berhubungan dengan minat beli ulang dalam menggunakan jasa tersebut. 
Citra merupakan faktor yang mempengaruhi seorang konsumen 
untuk melakukan pembelian. Jika citra baik, maka citra menjadi 
pelindung, sebaliknya, jika citra yang negatif akan menimbulkan 
perasaan konsumen yang tidak puas dan kecewa dengan pelayanan yang 
buruk sehingga tidak mau melakukan pembelian ulang. Dengan 
demikian jelas bahwa suatu citra, baik positif maupun negatif akan 

















Gambar 1. Paradigma Penelitian 
 
 
E. Hipotesis Penelitian 
Berdasarkan pada landasan teori dan kerangka berfikir yang telah 
dikemukakan sebelumnya, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap 
minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan citra merek terhadap minat beli 
ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
3. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat 












A. Desain Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian survei, dalam penelitian survei, 
informasi yang dikumpulkan dari responden dengan menggunakan 
kuesioner. Menurut Jogiyanto (2010: 115) penelitian survei digunakan 
untuk mendapatkan data opini individu. Selain itu, metode pengumpulan 
data primer dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden 
individu. Penelitian survei yaitu penelitian yang dilakukan untuk 
memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala yang ada dan mencari 
keterangan-keterangan secara faktual tanpa menyelidiki mengapa gejala-
gejala tersebut ada.  
 
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Kabupaten Sleman. Waktu penelitian 
pada bulan Juni 2015 sampai Juli 2015. 
 
C. Variabel Penelitian 
Variabel di dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel bebas 
(Independent Variable), dan satu variabel terikat (Dependent Variable). 
Variabel bebas tersebut adalah variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra 
Merek (X2), sedangkan variabel terikatnya adalah Minat Beli Ulang (Y). 
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D. Definisi Operasional Variabel 
1. Variabel Dependen (Y) 
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah minat beli ulang. 
Minat beli ulang adalah rencana pembelian ulang jasa transportasi Taxi 
Motor 86. Pengukuran minat beli ulang menggunakan indikator yang 
diadopsi dari Ferdinand (2002: 129) yang meliputi: minat eksploratif 
(mencari informasi), minat referensial (merekomendasi ke orang lain), 
minat transaksional (tindakan pembelian), minat preferensial 
(menjadikan yang utama). Pengukuran minat beli ulang menggunakan 
12 item pertanyaan. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala 
Likert. 
2. Variabel Independen (X) 
Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari:  
a. Kualitas Pelayanan (X1) 
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen pada jasa transportasi Taxi Motor 
86. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan 
menggunakan 5 indikator dari Lupiyoadi (2001: 148) yang 
meliputi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert. 
Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan 10 item pertanyaan. 
Penjelasan mengenai dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut: 
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1) Tangible  
Mencakup penampilan fasilitas atau elemen- elemen fisikal, 
peralatan, personel, dan material- material komunikasi. 
2) Reliability 
Kemampuan yang dapat diandalkan, akurat dan konsisten 
dalam pengerjaan jasa sesuai dengan apa yang diinginkan 
konsumen. 
3) Responsiveness 
Kemauan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa 
dengan segera. 
4) Assurance 
Mencakup keandalan atau jaminan kompetensi, dapat 
dipercaya, kejujuran pemberian jasa, pemilikan kecakapan dan 
pengetahuan yang diperlukan untuk mengerjakan jasa, dan 
kredibilitas. 
5) Empathy 
Empati mencakup upaya-upaya imajinatif untuk mengenali 
kebutuhan konsumen. 
b. Citra Merek (X2) 
Citra adalah persepsi konsumen terhadap harapan dan 
pengalaman tentang jasa transportasi Taxi Motor 86. Variabel citra 
dalam penelitian ini diukur melalui 7 indikator dari Engel, dkk 
(1995:249) yang meliputi: lokasi, sifat dan kualitas keragaman, 
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tingkat harga, iklan dan promosi penjualan, penjualan personal, 
atribut fisik produk, pelayanan dan kepuasan pasca pembelian. 
Pengukuran citra menggunakan 16 item pertanyaan. Skala 
pengukuran yang digunakan adalah skala Likert. 
 
E. Populasi dan Sampel 
1. Populasi Penelitian 
Menurut Sugiyono (2008: 55), populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas obyek dan subyek penelitian yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi 
pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan Taxi Motor 86 di Sleman. 
2. Sampel Penelitian 
Menurut Sugiyono (2008: 56), “sampel merupakan sebagian 
atau wakil dari populasi yang memiliki sifat dan karakter yang sama 
serta memenuhi populasi yang diselidiki”. Sampel dalam penelitian ini 
adalah sebagian pelanggan Taxi Motor 86 di Sleman. Teknik 
pengambilan sampel dengan purposive sampling atau pengambilan 
sampel berdasarkan karakteristik tertentu. Kriteria responden yang 
diambil sebagai sampel adalah: pelanggan yang pernah menggunakan 




Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan 
pendapat dari Hair (1995) yang menemukan bahwa ukuran sampel 
yang sesuai adalah antara 100 sampai 200. Dijelaskan juga bahwa 
ukuran sampel minimum adalah sebanyak 5 observasi untuk setiap 
estimated parameter dan maksimal adalah 10 observasi dari setiap 
estimated parameter. Dalam penelitian ini, jumlah pertanyaan dalam 
kuesioner penelitian sebanyak 38; sehingga jumlah sampel adalah 5 
kali jumlah pertanyaan atau sebanyak 5 x 38 = 190. Dengan demikian 
jumlah sampel yang digunakan sebanyak 190 orang. 
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian menggunakan 
kuesioner. Kuesioner merupakan metode pengumpulan data dengan 
mengajukan pertanyaan tertulis yang disusun secara sistematis kepada 
responden. Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawab (Sugiyono 2008).  
 
G. Instrumen Penelitian 
Instrumen atau alat ukur dalam penelitian ini berupa angket yang 
berisi butir-butir pertanyaan untuk diberi tanggapan oleh para subyek 
penelitian. Penyusunan angket tersebut didasarkan pada konstruksi teoritik 
yang telah disusun sebelumnya. Kemudian atas dasar teoritik tersebut 
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dikembangkan dalam indikator-indikator dan selanjutnya dikembangkan 
dalam butir-butir pertanyaan. Instrumen ini disusun dengan menggunakan 
skala likert. 
Penetapan skor yang diberikan pada tiap-tiap butir instrumen dalam 
penelitian ini responden diminta untuk mengisi setiap butir-butir 
pertanyaan dengan memilih salah satu dari lima pilihan yang tersedia. 
Penyekoran dan pengukuran pada alternatif jawaban menggunakan skala 
Likert yang memiliki lima alternatif jawaban. Penulis membaginya dalam 
lima kelompok: 
1. SS : Sangat setuju   skor 5 
2. S : Setuju    skor 4 
3. N : Netral    skor 3 
4. TS : Tidak setuju   skor 2 
5. STS : Sangat tidak setuju  skor 1 
Penelitian ini menggunakan angket yang berisi butir-butir 
pertanyaan yang diberikan pada responden untuk diberikan jawaban atau 









Tabel 4. Kisi-kisi Instrumen Penelitian 
Variabel  





1. Tangibles (bukti fisik) 
2. Reliability (keandalan) 
3. Responsiveness (ketanggapan) 
4. Assurance (jaminan dan kepastian) 










2. Sifat dan kualitas keragaman 
3. Tingkat Harga 
4. Iklan dan promosi penjualan  
5. Penjualan personal 
6. Atribut fisik produk  













1. Minat eksploratif (mencari informasi) 
2. Minat referensial (merekomendasi ke orang 
lain) 
3. Minat transaksional (tindakan pembelian) 







H. Uji Coba Instrumen 
Agar instrumen dapat mengungkapkan data yang diperlukan maka 
instrumen tersebut harus valid dan reliable. Oleh karena itu instrumen 
harus diuji terlebih dahulu. Kuesioner ini diujicobakan pada 50 orang 
responden. Uji tersebut antara lain: 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji apakah instrumen 
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kemampuan instrument dalam 
mengukur variable penelitian. Pengujian ini dilakukan dengan 
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mengajukan butir-butir pertanyaan kuesioner yang nantinya akan 
diberikan kepada responden. Setelah mendapatkan data dari responden 
kemudian dilakukan uji construct validity dengan menggunakan 
Confirmatory Factor Analysis (CFA). Butir-butir pertanyaan yang 
mempunyai faktor loading yang valid yaitu ≥ 0,50 menunjukan bahwa 
indikator-indikator yang ada merupakan satu kesatuan alat ukur yang 
mengukur suatu konstruk yang sama dan dapat memprediksi apa yang 
seharusnya dapat diprediksi. Item-item yang mengukur konsep yang 
sama akan memiliki korelasi yang tinggi dan berkorelasi rendah dengan 
item-item yang mengukur konsep yang berbeda (Sekaran, 2006). Hal 
ini ditunjukan dengan muatan faktor item yang tinggi di hanya satu 
faktor yang seharusnya diukur saja dan bermuatan faktor rendah pada 
faktor rendah yang diukur oleh item-item. 
Hasil Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
(KMO MSA) dan uji validitas dengan Confirmatory Factor Analysis 
(CFA) ditunjukkan dalam tabel berikut ini: 
Tabel 5. KMO and Bartlett's Test Tahap 1 
 
Sumber: Data Primer 2015 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa nilai Kaiser-
Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO MSA) lebih besar 














dari 0,50 yaitu sebesar 0,620 ; ini menunjukkan bahwa data yang ada 
layak untuk dilakukan faktor analisis, sedangkan pada hasil uji  
Bartlett's Test of Sphericity  diperoleh taraf signifikansi 0,000, yang 
artinya bahwa antar variabel terjadi korelasi (signifikansi<0,05), dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang ada dapat 
dianalisis lebih lanjut karena telah memenuhi kriteria. 
Selanjutnya pada tabel di bawah ini menunjukkan bahwa semua 
item pernyataan pada masing-masing variabel mengelompok menjadi 
satu, dengan nilai loading factor di atas dan di bawah 0,50. Hal ini 
menunjukkan bahwa indikator tersebut merupakan satu kesatuan alat 
ukur yang mengukur satu konstruk yang sama dan dapat memprediksi 
apa yang seharusnya diprediksi. 
Tabel 6. Rotated Component Matrix Tahap 1 
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Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 5 iterations.a. 
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Meskipun semua item telah mengelompok sesuai dengan 
indikatornya, akan tetapi berdasarkan hasil di atas diketahui bahwa 
tidak semua item pernyataan dinyatakan valid. Item citra 2 dan minat 12 
dinyatakan gugur karena memiliki nilai loading factor di bawah 0,50. 
Oleh karena uji CFA pada tahap 1 ada butir pertanyaan yang 
gugur, maka perlu dilakukan uji CFA tahap 2. Hasil Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO MSA) dan uji validitas 
dengan Confirmatory Factor Analysis (CFA) tahap 2 ditunjukkan 
dalam tabel berikut ini: 
Tabel 7. KMO and Bartlett's Test Tahap 2 
 
Sumber: Data Primer 2015 
 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa nilai Kaiser-
Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO MSA) lebih besar 
dari 0,50 yaitu sebesar 0,628; ini menunjukkan bahwa data yang ada 
layak untuk dilakukan faktor analisis, sedangkan pada hasil uji  
Bartlett's Test of Sphericity  diperoleh taraf signifikansi 0,000, yang 
artinya bahwa antar variabel terjadi korelasi (signifikansi<0,05), dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang ada dapat 
dianalisis lebih lanjut karena telah memenuhi kriteria. 














Selanjutnya pada tabel di bawah ini menunjukkan bahwa semua 
item pernyataan pada masing-masing variabel mengelompok menjadi 
satu, dengan nilai loading factor di atas 0,50. Hal ini menunjukkan 
bahwa indikator tersebut merupakan satu kesatuan alat ukur yang 
mengukur satu konstruk yang sama dan dapat memprediksi apa yang 
seharusnya diprediksi. 
Tabel 8. Rotated Component Matrix Tahap 2 
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Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 5 iterations.a. 
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Berdasarkan hasil uji CFA tahap 2 diketahui bahwa semua item 
telah mengelompok sesuai dengan indikatornya dan berdasarkan hasil 
di atas diketahui semua item pernyataan dinyatakan valid dengan nilai 
loading factor di atas 0,50. 
2. Uji Reliabilitas 
Menurut Sekaran (2006), uji reabilitas adalah uji untuk 
mengetahui sejauh mana pengukuran tersebut tanpa bias dan karena itu 
menjamin pengukuran yang konsisten lintas waktu dan lintas beragam 
item dalam instrument. Manfaat melakukan uji reliabilitas untuk 
memastikan bahwa instrument yang digunakan benar-benar handal dan 
mengukur apa yang ingin diketahui oleh peneliti. Suatu kuesioner 
dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang dari terhadap 
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 
Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan pengukuran sekali saja 
(one shot). Disini pengukurannya hanya sekali dan kemudian hasilnya 
dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar 
jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur 
reliabilitas dengan uji statistik Cronbach’s Alpha. Suatu kontruk atau 
variable dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 






Hasil uji reliabilitas disajikan pada tabel di bawah ini: 
Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan 
Kualitas Pelayanan 0,960 Reliabel 
Citra Merek 0,973 Reliabel 
Minat Beli Ulang 0,954 Reliabel 
Sumber: Data Primer 2015 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua item pertanyaan 
dari empat variabel yang diteliti adalah reliabel karena mempunyai nilai 
Cronbach Alpha> 0,70. 
 
I. Teknik Analisis Data 
Dalam menganalisis data penelitian ini, peneliti menggunakan 
teknik analisis sebagai berikut: 
1. Analisis Deskriptif Kualitatif 
Sugiyono (2008: 142) mengatakan bahwa analisis deskriptif 
kualitatif digunakan untuk menganalisis data yang telah terkumpul 
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan obyek yang diteliti 
melalui sampel atau populasi sebagaimana adanya tanpa melakukan 
analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku umum. Analisis ini 
menggambarkan jawaban responden dari kuesioner yang diajukan. Pada 
bagian ini penyusun akan menganalisa data tersebut satu persatu yang 
didasarkan pada jawaban responden yang dihimpun berdasarkan 
kuesioner yang telah diisi oleh responden selama penelitian 
berlangsung. Adapun berdasarkan kriteria yang dipakai pada kategori 
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jawaban responden, maka untuk lebih memudahkan digunakan 3 
kategori yaitu: tinggi, sedang, dan rendah. Cara pengkategorian data 
berdasarkan rumus dari Saifuddin Azwar, (2009: 108) adalah sebagai 
berikut: 
Tinggi : X ≥ M + SD 
Sedang : M – SD ≤ X < M + SD 
Rendah : X < M – SD 
 
2. Analisis Kuantitatif 
Analisis kuantitatif dalam penelitian ini meliputi: 
a. Analisis Uji Prasyarat 
Analisis data regresi menurut Sutrisno Hadi (1995) harus 
dipenuhi 3 (tiga) persyaratan, yaitu sampel diambil secara acak, 
bentuk distribusi setiap variabel bebas dan terikat dalam populasi 
adalah normal, dan hubungan antara variabel bebas dan terikat 
adalah linier. Pengujian persyaratan analisis tersebut berupa uji 
normalitas, uji linieritas, uji multikolinieritas, dan uji 
heteroskedastisitas. 
1) Uji Normalitas 
Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah 
variabel-variabel dalam penelitian mempunyai sebaran distribusi 
normal atau tidak. Uji normalitas dalam penelitian ini 
menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov yang dihitung 
menggunakan bantuan SPSS versi 19. Dengan menggunakan 
SPSS versi 19 untuk mengetahui apakah data berdistribusi 
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normal atau tidak hanya dilihat pada baris Asymp.Sig (2-tailed). 
Jika nilai tersebut kurang dari taraf signifikansi yang ditentukan 
misalnya 5% maka data tersebut tidak berdistribusi normal, 
sebaliknya jika nilai Asymp. Sig lebih dari atau sama dengan 5% 
maka data berdistribusi normal (Ali Muhson, 2005: 58). 
2) Uji Linieritas 
Uji linieritas digunakan untuk mengetahui apakah 
variabel bebas dan terikat dalam penelitian ini memiliki 
hubungan yang linier. Perhitungan uji Linieritas dilakukan 
dengan menggunakan bantuan SPSS versi 19. Dengan 
menggunakan SPSS versi 19 untuk melihat apakah hubungan 
antara variabel bebas dengan variabel terikat tersebut bersifat 
linear atau tidak, dapat dilihat pada harga signifikansi. Jika harga 
signifikansi kurang dari taraf signifikansi yang ditentukan 
misalnya 5% maka hubungannya bersifat tidak linear, sebaliknya 
jika nilai signifikansi tersebut lebih dari atau sama dengan 5% 
maka hubungannya bersifat linear (Ali Muhson, 2005: 60-61). 
3) Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah 
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 
diantara variabel bebas. Nilai korelasi tersebut dapat dilihat dari 
colliniearity statistics, apabila nilai VIF (Variance Inflation 
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Factor) memperlihatkan hasil yang lebih besar dari 10 dan nilai 
tolerance tidak boleh lebih kecil dari 0,1 maka menunjukkan 
adanya gejala multikolinieritas, sedangkan apabila nilai VIF 
kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1 maka 
gejala multikolinieritas tidak ada (Gozali, 2009: 95). 
4) Heteroskedastisitas 
Santoso dan Ashari (2005: 242) mengatakan bahwa salah 
satu asumsi dalam regresi berganda adalah uji 
heteroskedastisitas. Asumsi heteroskedastisitas adalah asumsi 
dalam regresi dimana varians dari residual tidak sama untuk satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika terdapat perbedaan 
varians maka dijumpai gejala heteroskedastisitas. 
Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan 
menggunakan uji Glejser. Dengan uji Glejser, nilai absolut 
residual diregresikan pada tiap-tiap variabel independen 
(Gujarati, 2003). Uji heteroskedastisitas dengan Glejser 
dilakukan dengan menggunakan bantuan SPSS versi 19. Dengan 
menggunakan SPSS versi 19 untuk menafsirkan hasil analisis 
yang perlu dilihat adalah angka koefisien korelasi antara variabel 
bebas dengan absolute residu dan signifikansinya. Jika nilai 
signifikansi tersebut lebih besar atau sama dengan 0,05 maka 
asumsi homosedastisitas terpenuhi, tetapi jika nilai signifikansi 
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tersebut kurang dari 0,05 maka asumsi homosedastisitas tidak 
terpenuhi (Ali Muhson, 2005: 66). 
b. Analisis Regresi Berganda 
Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini 
yaitu teknik analisis regresi dua prediktor atau analisis berganda. 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh  
kualitas pelayanan (X1) dan citra merek (X2) baik secara individual 
(parsial) atau bersama-sama (silmultan), terhadap minat beli ulang 
(Y). Langkah yang ditempuh dalam analisis regresi menurut 
Sugiyono (2002:277) persamaan regresinya adalah: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
dimana : 
Y   = Minat Beli Ulang 
a    = konstanta 
b1, b2   = koefisien regresi 
X1   = Kualitas Pelayanan 
X2   = Citra Merek 
e    = Error atau Variabel Penggangu 
c. Uji Hipotesis 
1) Uji t 
Uji-t menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel bebas 
secara individual terhadap variabel terikat. Kriteria pengujian 
sebagai berikut: 
Ho : b1 = 0,artinya tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan 
dan citra merek secara parsial terhadap minat beli ulang 
jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
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Ha : b1 ≠ 0, artinya terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan 
citra merek secara parsial terhadap minat beli ulang jasa 
transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
Adapun kriteria pengambilan keputusan : 
Ho diterima jika thitung <ttabel pada α = 5% 
Ha diterima jika thitung >ttabel pada α = 5% 
2) Uji Signifikan Simultan/Uji Serentak (Uji-F)  
Uji-F digunakan untuk menunjukkan artinya terdapat 
pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek secara simultan 
terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di 
Sleman. Hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai 
berikut : 
Ho : b1,b2 = 0 artinya, tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan 
dan citra merek secara simultan terhadap minat beli ulang 
jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
Ha : b1,b2 ≠ 0 artinya, terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan 
citra merek secara simultan terhadap minat beli ulang jasa 
transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. 
Kriteria pengambilan keputusan: 
Ho diterima jika Fhitung <ttabel pada α = 5% 
Ha diterima jika Fhitung >ttabel pada α = 5% 
d. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Menurut Ghozali (2011: 97), koefisien determinasi (R2) pada 
intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 
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menerangkan variabel-variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti 
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi 
variabel dependen sangat terbatas. Nilai mendekati satu berarti 
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi 
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. 
Sumbangan relatif digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar sumbangan masing-masing variabel independen dalam 
perbandingan terhadap nilai variabel dependen (Y). Sedangkan 
sumbangan efektif digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
sumbangan masing-masing variabel independen dalam menunjang 
efektifitas garis regresi untuk keperluan pengadaan variabel 





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman, 
(2) pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 
86 di Sleman, dan (3) pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat 
beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Pada bab ini akan 
menyajikan hasil penelitian yang meliputi: karakteristik responden, analisis 
deskriptif, pengkategorian variabel penelitian, pengujian prasyarat analisis, 
pengujian hipotesis, dan pembahasan. 
A. Hasil Penelitian 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data 
primer dalam penelitian ini diperoleh dengan cara menyebar kuesioner untuk 
mendapatkan data-data tentang pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek 
terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Sampel 
dalam penelitian ini berjumlah 190 responden. Adapun hasil penelitian yang 
diperoleh dari lapangan disajikan sebagai berikut. 
1. Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif dalam penelitian ini meliputi: analisis 
karakterisitik responden, analisis statisitik deskriptif yang terdiri dari: nilai 
maksimal, minimal, mean, dan standar deviasi, serta kategorisasi jawaban 
responden. Adapun pembahasan mengenai masing-masing analisis 
deskriptif disajikan sebagai berikut. 
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a. Karakteristik Responden 
Karakteristik responden yang diamati dalam penelitian ini meliputi: 
jenis kelamin, pendapatan, pekerjaan, dan pendidikan. Hasil penelitian 
ditemukan bahwa mayoritas pelanggan berjenis kelamin perempuan, 
dengan pendapatan Rp 1.000.000-1.500.000, berstatus sebagai 
pelajar/mahasiswa, dengan tingkat pendidikan terakhir SMA. Deskripsi 
karakteristik responden disajikan sebagai berikut: 
1) Jenis Kelamin 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
disajikan pada tabel di bawah ini: 
Tabel 10. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
Laki-Laki  51 26,8 
Perempuan 139 73,2 
Jumlah 190 100,0 
Sumber: Data Primer 2015 
Tabel di atas menunjukkan bahwa responden dengan jenis 
kelamin laki-laki sebanyak 51 orang (26,8%) dan responden dengan 
jenis kelamin perempuan sebanyak 139 orang (73,2%). 
2) Pendapatan 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pendapatan 






Tabel 11. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 
Pendapatan Frekuensi Persentase (%) 
<Rp 500.000 19 10,0 
Rp 500.000-1.000.000 25 13,2 
Rp 1.000.000-1.500.000 83 43,7 
Rp 1.500.000-2.000.000 47 24,7 
> Rp 2.000.000 16 8,4 
Jumlah  190 100,0 
Sumber: Data Primer 2015 
Tabel di atas menunjukkan bahwa responden dengan pendapatan 
<Rp 500.000 sebanyak 19 orang (10%), responden dengan pendapatan 
Rp 500.000-1.000.000 sebanyak 25 orang (13,2%), responden dengan 
pendapatan Rp 1.000.000-1.500.000 sebanyak 83 orang (43,7%), 
responden dengan pendapatan Rp 1.500.000-2.000.000 sebanyak 47 
orang (24,7%), dan responden dengan pendapatan >Rp 2.000.000 
sebanyak 16 orang (8,4%). 
3) Pekerjaan 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 
disajikan pada tabel berikut ini: 
Tabel 12. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 
Pelajar/Mahasiswa 85 44,7 
Pegawai Swasta 37 19,5 
PNS 41 21,6 
Wiraswasta 23 12,1 
Lain-lain 4 2,1 
Total 190 100,0 
Sumber: Data Primer 2015 
Tabel di atas menunjukkan bahwa responden dengan pekerjaan 
sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 85 orang (44,7%), responden 
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dengan pekerjaan sebagai pegawai swasta sebanyak 37 orang (19,5%), 
responden dengan pekerjaan sebagai PNS sebanyak 41 orang (21,6%), 
responden dengan pekerjaan sebagai wiraswasta sebanyak 23 orang 
(12,1%) dan responden dengan pekerjaan lain-lain sebanyak 4 orang 
(2,1%). 
4) Pendidikan 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pendidikan 
disajikan pada tabel berikut ini: 
Tabel 13. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 
SD 14 7,4 
SMP 32 16,8 
SMA 83 43,7 
Perguruan Tinggi 61 32,1 
Jumlah  190 100,0 
Sumber: Data Primer 2015 
Tabel di atas menunjukkan bahwa responden dengan pendidikan 
SD sebanyak 14 orang (7,4%), responden dengan pendidikan SMP 
sebanyak 32 orang (16,8%), responden dengan pendidikan SMA 
sebanyak 83 orang (43,7%), dan responden dengan pendidikan 
Perguruan Tinggi sebanyak 61 orang (32,1%). 
5) Frekuensi Menggunakan Jasa Taxi Motor 86 dalam 6 Bulan Terakhir 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan frekuensi 
menggunakan jasa Taxi Motor 86 dalam 6 bulan terakhir disajikan 
pada tabel berikut ini: 
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Tabel 14. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi 
Menggunakan Jasa Taxi Motor 86 dalam 6 Bulan 
Terakhir 
 
Frekuensi Kunjungan Frekuensi Persentase (%) 
2 kali 20 10,5 
3 kali 80 42,1 
Lebih dari 3 kali 90 47,4 
Jumlah  190 100,0 
Sumber: Data Primer 2015 
Tabel di atas menunjukkan bahwa responden yang 
menggunakan jasa Taxi Motor 86 sebanyak responden yang 
menggunakan jasa Taxi Motor 86 sebanyak 2 kali terdapat 20 orang 
(10,5%), responden yang menggunakan jasa Taxi Motor 86 sebanyak 
3 kali terdapat 80 orang (42,1%), dan responden yang menggunakan 
jasa Taxi Motor 86 sebanyak lebih dari 3 kali terdapat 90 orang 
(47,4%). 
b. Deskripsi Kategori Variabel 
Deskripsi kategori variabel menggambarkan tanggapan responden 
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat 
beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Data hasil 
penelitian kemudian dikategorikan ke dalam tiga kelompok yaitu tinggi, 
sedang, dan rendah. Hasil kategorisasi tersebut disajikan berikut ini: 
1) Kualitas Pelayanan 
Hasil analisis deskriptif pada variabel kualitas pelayanan 
diperoleh nilai minimum sebesar 19; nilai maksimum sebesar 46; 
mean sebesar 36,7842; dan standar deviasi sebesar 4,85785. 
Selanjutnya data kualitas pelayanan dikategorikan dengan 
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menggunakan skor rerata (M) dan simpangan baku (SD). Jumlah butir 
pertanyaan untuk variabel kualitas pelayanan terdiri dari 10 
pertanyaan yang masing-masing mempunyai skor 5, 4, 3, 2 dan 1. 
Kategorisasi untuk variabel kualitas pelayanan disajikan pada tabel 
berikut ini. 
Tabel 15. Kategorisasi Variabel Kualitas Pelayanan 
Kategori Interval Skor Frekuensi Persentase (%) 
Tinggi X ≥ 41,64 34 17,9
Sedang 31,93 ≤ X < 41,64 135 71,1
Rendah X< 31,93 21 11,1
Jumlah 190 100,0
Sumber: Data Primer 2015 
 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa responden yang 
memberikan penilaian terhadap variabel kualitas pelayanan dalam 
kategori tinggi yaitu sebanyak 34 orang (17,9%), responden yang 
memberikan penilaian terhadap variabel kualitas pelayanan dalam 
kategori sedang sebanyak 135 orang (71,1%), dan responden yang 
memberikan  penilaian terhadap variabel kualitas pelayanan dalam 
kategori rendah sebanyak 21 orang (11,1%). 
2) Citra Merek 
Hasil analisis deskriptif pada variabel citra merek diperoleh nilai 
minimum sebesar 31; nilai maksimum sebesar 69; mean sebesar 
52,1263; dan standar deviasi sebesar 5,50756. Selanjutnya data citra 
merek dikategorikan dengan menggunakan skor rerata (M) dan 
simpangan baku (SD). Jumlah butir pertanyaan untuk variabel citra 
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merek terdiri dari 15 pertanyaan yang masing-masing mempunyai 
skor 5, 4, 3, 2 dan 1. Kategorisasi untuk variabel citra merek disajikan 
pada tabel berikut ini. 
Tabel 16. Kategorisasi Variabel Citra Merek 
Kategori Interval Skor Frekuensi Persentase (%) 
Tinggi X≥57,63  25 13,2
Sedang 46,62≤X<57,63 136 71,6
Rendah X<46,62  29 15,3
Jumlah 190 100,0
Sumber: Data Primer 2015 
 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa responden memberikan 
penilaian terhadap variabel citra merek dalam kategori tinggi yaitu 
sebanyak 25 orang (13,2%), responden yang memberikan penilaian 
terhadap variabel citra merek dalam kategori sedang sebanyak 136 
orang (71,6%), dan responden yang memberikan penilaian terhadap 
variabel citra merek dalam kategori rendah sebanyak 29 orang 
(15,3%). 
3) Minat Beli Ulang 
Hasil analisis deskriptif pada variabel minat beli ulang diperoleh 
nilai minimum sebesar 24; nilai maksimum sebesar 51; mean sebesar 
38,1368; dan standar deviasi sebesar 4,76897. Selanjutnya data minat 
beli ulang dikategorikan dengan menggunakan skor rerata (M) dan 
simpangan baku (SD). Jumlah butir pertanyaan untuk variabel minat 
beli ulang terdiri dari 11 pertanyaan yang masing-masing mempunyai 
skor 5, 4, 3, 2 dan 1. Kategorisasi untuk variabel minat beli ulang 
disajikan pada tabel berikut ini. 
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Tabel 17. Kategorisasi Variabel Minat Beli Ulang 
Kategori Interval Skor Frekuensi Persentase (%) 
Tinggi X ≥ 42,91 32 16,8
Sedang 33,37≤ X < 42,91 133 70,0
Rendah X< 33,37 25 13,2
Jumlah 190 100,0
Sumber: Data Primer 2015 
 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa responden memberikan 
penilaian terhadap variabel minat beli ulang dalam kategori tinggi 
yaitu sebanyak 32 orang (16,8%), responden yang memberikan 
penilaian terhadap variabel minat beli ulang dalam kategori sedang 
sebanyak 133 orang (70%), dan responden yang memberikan 
penilaian terhadap variabel minat beli ulang dalam kategori rendah 
sebanyak 25 orang (13,2%). 
2. Uji Prasyarat Analisis 
Pengujian prasyarat analisis dilakukan sebelum melakukan analisis 
regresi linier berganda. Prasyarat yang digunakan dalam penelitian ini 
meliputi uji normalitas, uji linieritas, uji multikolinieritas dan uji 
heteroskedastisitas yang dilakukan menggunakan bantuan komputer 
program SPSS 19.00 for Windows. Hasil uji prasyarat analisis disajikan 
berikut ini. 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas pada penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 
apakah semua variabel penelitian berdistribusi normal atau tidak. Uji 
normalitas diujikan pada masing-masing variabel penelitian yang 
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meliputi: kualitas pelayanan, citra merek, dan minat beli ulang. Pengujian 
normalitas menggunakan teknik analisis Kolmogorov-Smirnov dan untuk 
perhitungannya menggunakan program SPSS 19.00 for Windows. Data 
dikatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi lebih besar dari 
0,05 pada taraf signifikansi α = 0,05. Hasil uji normalitas untuk masing-
masing variabel dan variabel penelitian disajikan berikut ini. 
Tabel 18. Hasil Uji Normalitas 
 
Variabel  Signifikansi Keterangan 
Kualitas pelayanan 0,224 Normal  
Citra merek 0,172 Normal 
Loyalitas pelanggan 0,416 Normal 
Sumber: Data Primer 2015 
 
Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa semua variabel dan 
variabel penelitian mempunyai nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 
pada (sig>0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa data penelitian 
berdistribusi normal. 
b. Uji Linieritas 
Tujuan uji linieritas adalah untuk mengetahui hubungan antara 
variabel bebas dan variabel terikat linier atau tidak. Kriteria pengujian 
linieritas adalah jika nilai signifikasi lebih besar dari 0,05, maka 
hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat adalah linier. Hasil 
rangkuman uji linieritas disajikan berikut ini: 
Tabel 19. Hasil Uji Linieritas 
 
Variabel  Signifikansi  Ket. 
Kualitas pelayanan          Minat beli ulang 0,160 Linier 
Citra merek          Minat beli ulang 0,824 Linier 




Hasil uji linieritas pada tabel di atas dapat diketahui bahwa semua 
variabel memiliki nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05 (sig>0,05), 
hal ini menunjukkan bahwa semua variabel penelitian adalah linier. 
c. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui besarnya 
interkolerasi antar variabel bebas dalam penelitian ini. Jika terjadi 
korelasi, maka dinamakan terdapat masalah multikolinieritas. Untuk 
mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas dapat dilihat pada nilai 
tolerance dan VIF. Apabila nilai toleransi di atas 0,1 dan nilai VIF di 
bawah 10 maka tidak terjadi multikolinieritas. Hasil uji multikolinieritas 
untuk model regresi pada penelitian ini disajikan pada tabel di bawah ini: 
Tabel 20. Hasil Uji Multikolinieritas 
 
Dimensi  Tolerance VIF Kesimpulan 
Kualitas 
pelayanan 
0,976 1,025 Tidak terjadi multikolinieritas 
Citra merek 0,976 1,025 Tidak terjadi multikolinieritas 
Sumber: Data Primer 2015 
Dari tabel di atas terlihat bahwa semua variabel mempunyai nilai 
toleransi di atas 0,1 dan nilai VIF di bawah 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa model regresi pada penelitian ini tidak terjadi 
multikolinieritas. 
d. Uji Heteroskedastisitas  
Pengujian heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah 
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah 
tidak terjadi heteroskedastisitas dan untuk mengetahui adanya 
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heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glejser. Jika variabel 
independen tidak signifikan secara statistik dan tidak memengaruhi 
variabel dependen, maka ada indikasi tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Berikut ini adalah hasil uji heteroskedastisitas terhadap model regresi 
pada penelitian ini. 
Tabel 21. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Dimensi  Sig. Kesimpulan 
Kualitas pelayanan 0,545 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Citra merek 0,454 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
  Sumber: Data Primer 2015 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai nilai 
signifikansi lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
model regresi pada penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 
3. Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian bertujuan untuk membuktikan 
hipotesis yang telah diajukan apakah kualitas pelayanan dan citra merek 
berpengaruh positif terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 
86 di Sleman. Analisis data yang digunakan untuk pengujian hipotesis 
dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda. Di bawah ini akan 
dibahas hasil analisis regresi berganda yang dilakukan dengan menggunakan 








Tabel 22. Rangkuman Hasil Analisis Regresi Berganda 
Sub Variabel Koefisien 
Regresi (b) 
t-hitung Sig. Kesimpulan 
Kualitas pelayanan 0,588 10,911 0,000 Signifikan 
Citra merek 0,195 4,113 0,000 Signifikan 
Konstanta = 6,342 
Adjusted R² = 0,445 
F hitung = 76,792 
Sig. = 0,000 
Sumber: Data Primer 2015 
 
Dari hasil analisis regresi dapat diketahui persamaan regresi berganda 
sebagai berikut: 
Y  = 6,342 + 0,588X1 + 0,195X2 + e 
Berdasarkan persamaan tersebut, maka dapat dijelaskan bahwa pada 
nilai koefisien beta variabel kualitas pelayanan memiliki nilai positif, artinya 
apabila variabel kualitas pelayanan meningkat, maka minat beli ulang juga 
meningkat, sebaliknya apabila variabel kualitas pelayanan menurun, maka 
minat beli ulang juga menurun. Selanjutnya, nilai koefisien beta pada 
variabel citra merek memiliki nilai positif, artinya apabila variabel citra 
merek meningkat, maka minat beli ulang juga meningkat, sebaliknya 
apabila variabel citra merek menurun, maka minat beli ulang juga menurun. 
Selanjutnya untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian ini diterima atau ditolak maka akan dilakukan pengujian hipotesis 
dengan menggunakan uji t dan uji F. Hasil pengujian hipotesis dijelaskan 
sebagai berikut: 
a. Uji t (secara parsial) 
  Uji t merupakan pengujian untuk menunjukkan pengaruh secara 
individu variabel bebas yang ada didalam model terhadap variabel terikat. 
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Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh satu 
variabel bebas menjelaskan variasi variabel terikat. Apabila nilai t hitung 
lebih besar dari t tabel dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 
(sig<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Penjelasan hasil uji t 
untuk masing-masing variabel bebas adalah sebagai berikut: 
1) Kualitas Pelayanan 
Hasil statistik uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh 
nilai t hitung sebesar 10,911 dengan nilai signifikansi 0,000; karena 
signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), dan koefisien regresi 
mempunyai nilai positif sebesar 0,588; maka hipotesis yang 
menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas 
pelayanan terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di 
Sleman” diterima. 
2) Citra merek 
Hasil statistik uji t untuk variabel citra merek diperoleh nilai t 
hitung sebesar 4,113 nilai signifikansi 0,000; karena signifikansi lebih 
kecil dari 0,05 (sig<0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai 
positif sebesar 0,195; maka hipotesis yang menyatakan bahwa 
“Terdapat pengaruh positif dan signifikan citra merek terhadap minat 
beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman” diterima. 
b. Uji F 
 Analisis regresi berganda dengan menggunakan uji F (Fisher) 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh semua variabel yang meliputi 
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kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat beli ulang jasa 
transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Apabila nilai signifikansi lebih 
kecil dari 0,05 (sig<0,05) maka model regresi signifikan secara statistik.  
Dari hasil pengujian diperoleh nilai F hitung sebesar 76,792 dengan 
signifikansi sebesar 0,000. Oleh  karena nilai signifikansi lebih kecil dari 
0,05 (0,000<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang 
menyatakan “Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek 
terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman” 
diterima. 
c. Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 
 Koefisien determinasi merupakan suatu alat untuk mengukur 
besarnya persentase pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Besarnya koefisien determinasi berkisar antara angka 0 sampai dengan 1, 
besar koefisien determinasi mendekati angka 1, maka semakin besar 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 
Hasil uji Adjusted R2 pada penelitian ini diperoleh nilai Adjusted R2 
sebesar 0,445. Hal ini menunjukkan bahwa minat beli ulang dipengaruhi 
oleh variabel kualitas pelayanan dan citra merek sebesar 44,5%, 
sedangkan sisanya sebesar 55,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 







Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
dan citra merek terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di 
Sleman. 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang Jasa 
Transportasi Taxi Motor 86 di Sleman 
 
Berdasarkan hasil analisis regresi dan hasil uji t menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang jasa 
transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Hasil ini dibuktikan dari nilai t 
hitung sebesar 10,911 dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 
(0,000<0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,588; 
dengan demikian penelitian ini berhasil membuktikan hipotesis pertama  
yang menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas 
pelayanan terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di 
Sleman”. 
Faktor pertama yang mempengaruhi minat beli ulang adalah kualitas 
pelayanan. Goetsch& Davis (1994) mendefinisikan kualitas pelayanan 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, 
manusia, proses, dan lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi 
harapan konsumen. Goetsch & Davis menegaskan bahwa kualitas bukan 
hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk atau jasa, tetapi 
juga menyangkut kualitas manusia, kualitas proses, dan kualitas 
lingkungan. Oleh karena itu untuk menghasilkan produk atau jasa yang 
berkualitas harus didukung oleh manusia dan proses yang berkualitas pula. 
Kualitas pelayanan merupakan kunci untuk mencapai kesuksesan. 
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Baik tidaknya kualitas pelayanan barang atau jasa tergantung pada 
kemampuan produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara 
konsisten. Konsumen yang merasa puas secara tidak langsung akan 
menciptakan loyalitas, dan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut 
kemulut, bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan di mata konsumen. 
Oleh karena itu kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian 
perusahaan. 
Suatu perusahaan dalam mempertimbangkan penerapan kualitas 
pelayanan berhubungan dengan bagaimana perusahaan tersebut 
memposisikan dirinya dalam memahami nilai dasar pelanggan yang 
tercermin pada konsep kepuasan pelanggan yang kuat. Kualitas layanan 
yang sesuai dengan harapan pelanggan berhubungan dengan loyalitas 
pelanggan yang pada akhirnya mendorong munculnya minat beli ulang 
dalam menggunakan jasa tersebut. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Muzakki (2013) yang melakukan penelitian tentang 
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, Harga Dan Fasilitas 
Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen (Studi kasus pada Pencucian mobil 
Levi Auto Semarang)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen pada 
pencucian mobil Levi Auto Semarang. 
2. Pengaruh Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang Jasa Transportasi 
Taxi Motor 86 di Sleman 
 
Berdasarkan hasil analisis regresi dengan uji t menunjukkan bahwa 
citra merek berpengaruh positif terhadap minat beli ulang jasa transportasi 
67 
 
Taxi Motor 86 di Sleman. Hasil ini dibuktikan dari nilai t sebesar 4,113 
nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 (sig<0,05), dan koefisien 
regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,195; dengan demikian penelitian 
ini berhasil membuktikan hipotesis kedua yang menyatakan bahwa 
“Terdapat pengaruh positif dan signifikan citra merek terhadap minat beli 
ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman”. 
Faktor kedua yang mempengaruhi minat beli ulang adalah citra 
merek dari perusahaan tersebut. Citra adalah cara seseorang atau 
sekelompok memandang sebuah benda. Perusahaan harus melakukan survei 
kembali terhadap publik secara periodik untuk melihat apakah kegiatan 
yang dilakukan perusahaan sudah meningkatkan citranya. Pemasaran 
digunakan untuk menilai citra yang lebih baik (Kotler, 2007:259). 
Citra yang baik dari suatu organisasi akan mempunyai dampak yang 
menguntungkan, sedangkan citra yang jelek akan merugikan organisasi. 
Citra yang baik berarti masyarakat (khususnya konsumen) mempunyai 
kesan positif terhadap suatu organisasi, sehingga citra yang kurang baik 
berarti masyarakat mempunyai kesan yang negatif (Sutisna, 2001:331). 
Citra dapat berperan untuk mengkomunikasikan harapan-harapan 
bersamaan dengan gerakan-gerakan kampanye pemasaran eksternal, seperti 
periklanan, penjualan pribadi dan komunikasi dari mulut ke mulut. Citra 
mempunyai dampak pada adanya pengharapan. Citra yang positif lebih 
memudahkan bagi organisasi untuk berkomunikasi secara efektif dan 
membuat orang-orang lebih mudah mengerti dengan komunikasi dari mulut 
ke mulut. Citra yang negatif, menyulitkan bagi perusahaan untuk 
berkomunikasi secara efektif dan membuat orang-orang lebih sulit mengerti 
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dengan komunikasi dari mulut ke mulut. 
Citra juga merupakan faktor yang memengaruhi seorang konsumen 
tentang pelayanan. Disini citra memengaruhi persepsi konsumen karena 
fungsinya sebagai filter (penyaring) dari suatu kegiatan-kegiatan 
perusahaan. Jika citra baik, maka citra menjadi pelindung. Sebaliknya, jika 
citra yang negatif akan menimbulkan perasaan konsumen yang tidak puas 
dan kecewa dengan pelayanan yang buruk. Citra yang negatif dan tidak 
jelas akan berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan dan hubungan 
dengan konsumen. Sebaliknya citra positif dan jelas, misalnya citra 
organisasi dengan pengalaman yang sangat baik secara internal 
menceritakan nilai-nilai yang jelas dan menguatkan sikap positif terhadap 
organisasi. 
Dengan demikian citra merek sangat bernilai karena mampu 
mempengaruhi pilihan atau preferensi konsumen. Citra merek yang 
memiliki kekuatan tinggi akan menarik minat konsumen untuk membeli. 
Perkembangan pasar yang demikian pesat mendorong konsumen untuk 
lebih memperhatikan citra merek dibandingkan karakteristik fisik suatu 
produk. Dipertegas oleh penelitian yang dilakukan (Pratama, 2014) 
menunjukkan bahwa citra merek mempengaruhi minat beli konsumen. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Pratama (2014) melakukan penelitian tentang “Analisis 
Pengaruh Citra Merek, Daya Tarik Iklan, dan Harga terhadap Minat Beli 
Smartphone Nokia Lumia (Studi Pada Konsumen Smartphone Di Kota 
Semarang). Hasil penelitian menujukkan bahwa semua variabel independen 
yaitu citra merek, daya tarik iklan, dan harga mempunyai pengaruh positif 
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terhadap variabel dependen yaitu minat beli.  
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Minat Beli 
Ulang Jasa Transportasi Taxi Motor 86 di Sleman 
  
Berdasarkan hasil analisis regresi dengan uji F diperoleh nilai F 
hitung sebesar 76,792 dengan signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 
0,05 (0,000<0,05), dengan demikian penelitian ini berhasil membuktikan 
hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan dan citra merek terhadap minat beli ulang jasa transportasi Taxi 
Motor 86 di Sleman”. 
Menurut Hellier et al (2003),minat pembelian ulang merupakan 
keputusan konsumen untuk melakukan pembelian kembali suatu produk 
atau jasa berdasarkan apa yang telah diperoleh dari perusahaan yang sama, 
melakukan pengeluaran untuk memperoleh barang dan jasa tersebut dan 
ada kecenderungan dilakukan secara berkala. Akumulasi dari pengalaman 
dan pengetahuan konsumen terhadap suatu merek merupakan faktor yang 
dapat mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian kembali 
merek yang sama.  
Minat beli ulang seseorang dapat tumbuh karena adanya faktor 
kualitas pelayanan dan citra merek. Kualitas pelayanan dan citra merek 
yang positif membuat pelanggan melakukan pembelian ulang produk/jasa 
yang digunakannya kepada orang lain. Terpenting diharapkan adalah 
mampu bertahan atau komit untuk tetap menggunakan produk/jasa tersebut. 
Walaupun banyak tawaran dari suatu merek produk/jasa melalui dayatarik 
komunikasi yang dilakukan. Kualitas layanan yang sesuai dengan harapan 




Citra merupakan faktor yang memengaruhi seorang konsumen untuk 
melakukan pembelian. Jika citra baik, maka citra menjadi pelindung, 
sebaliknya, jika citra yang negatif akan menimbulkan perasaan konsumen 
yang tidak puas dan kecewa dengan pelayanan yang buruk sehingga tidak 
mau melakukan pembelian ulang. Dengan demikian jelas bahwa suatu citra, 
baik positif maupun negatif akan memengaruhi minat beli ulang konsumen 
terhadap penyedia jasa. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Sari (2013) melakukan penelitian tentang “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Reputasi Perusahaan, Atribut Produk, dan Cita Rasa 
terhadap Minat Beli Ulang Konsumen Teh Botol Sosro (Studi Kasus Pada 
Konsumen Pujasera Jl. PB. Sudirman Jember)”. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan variabel kualitas 
pelayanan, reputasi perusahaan, atribut produk dan cita rasa berpengaruh 
terhadap minat beli ulang baik secara simultan dan parsial. Sementara cita 
rasa merupakan variabel yang berpengaruh dominan terhadap minat beli 





KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut.  
1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap 
minat beli ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Hal ini 
dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 10,911 dengan nilai signifikansi 
0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), dan koefisien regresi mempunyai 
nilai positif sebesar 0,588. 
2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan citra merek terhadap minat beli 
ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Hal ini dibuktikan dari 
nilai t hitung sebesar 4,113 dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 
0,05 (sig<0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 
0,195. 
3. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap minat beli 
ulang jasa transportasi Taxi Motor 86 di Sleman. Dari hasil pengujian 
diperoleh nilai F hitung sebesar 76,792 dengan signifikansi sebesar 0,000 
lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Hasil uji Adjusted R2 pada penelitian ini 
diperoleh nilai Adjusted R2 sebesar 0,445. Hal ini menunjukkan bahwa 
minat beli ulang dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan citra 
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merek sebesar 44,5%, sedangkan sisanya sebesar 55,5% dipengaruhi oleh 
faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 
 
B. Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini hanya mengambil sampel dari pelanggan Taxi Motor 86, 
akan lebih baik jika sampel yang diambil meliputi pelanggan dari ojek 
motor lainnya yang ada di Yogyakarta, sehingga hasil penelitian dapat 
digeneralisasikan dalam lingkup yang lebih luas. 
2. Penelitian ini hanya meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek 
terhadap minat beli ulang. Masih ada faktor lain yang dapat memengaruhi 
minat beli ulang misalnya faktor daya tarik iklan, harga, reputasi 




Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang 
diperoleh, maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut. 
1. Bagi Pemilik Taxi Motor 86 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pada variabel kualitas 
indikator empati mendapat penilaian paling rendah dengan skor 661. Oleh 
karena itu, diharapkan pemilik Taxi Motor 86 dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan dengan cara memberikan layanan yang terbaik seperti: mudah 
dihubungi pelanggan, menanyakan kebutuhan konsumen yang diperlukan 
pada saat perjalanan, menjemput pelanggan sesuai dengan jadwal yang 
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diminta pelanggan, adanya sifat ramah dan sopan dari para driver, 
memberi tanggapan yang baik terhadap keluhan konsumen, dan adanya 
perlengkapan yang dibutuhkan pelanggan selama menggunakan jasa Taxi 
Motor 86. Langkah-langkah ini diharapkan dapat membentuk citra positif 
di mata pelanggan sehingga minat beli ulang masyarakat dalam 
menggunakan jasa transportasi Taxi Motor 86 semakin meningkat. 
2. Peneliti Selanjutnya 
Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan 
meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi minat beli ulang, seperti: 
daya tarik iklan, harga, reputasi perusahaan, dan kepuasan konsumen. 
Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan metode lain dalam meneliti 
minat beli ulang, misalnya melalui wawancara mendalam dengan 
responden yang menggunakan jasa Taxi Motor 86, sehingga informasi 
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adalah benar jika sesuai petunjuk pengisian dan keadaan Saudara. Oleh karena itu, 
saya berharap seluruh pertanyaan dijawab dengan sejujur-jujurnya.  
Atas kesediaan dan waktu yang telah diluangkan, saya ucapkan terima kasih. 
 
       Hormat Saya, 
 
 







I. Data Umum Responden 
 
1. Jenis kelamin   : 1.  Pria   2.  Wanita 
2. Domisili/Tempat Tinggal: 
3. Pendapatan: 
a.  < Rp 500.000  
b. Rp 500.000-1.000.000           
c. Rp 1.000.000-1.500.000  
d. Rp 1.500.000-2.000.000 
e. > Rp 2.000.000 
 
4. Pekerjaan 
a. Pelajar/Mahasiswa   
b. Pegawai Swasta 
c. PNS     
d. Wiraswasta    
e. Lain-lain 
 




d. Perguruan Tinggi 
 
6. Berapa kali saudara menggunakan jasa Taxi Motor 86 dalam 6 bulan terakhir? 
a. 1 kali 
b. 2 kali 
c. 3 kali 
d. Lebih dari 3 kali 
  





II. Daftar Pertanyaan 
Berilah tanda (√) pada jawaban yang dianggap paling sesuai dengan keadaan 
Saudara. 
Keterangan: 
SS   =  Sangat Setuju 
S     =  Setuju 
N    =  Netral 
TS   =  Tidak Sesuai 
STS =  Sangat Tidak Sesuai 
 
1. Kualitas Pelayanan 
No Daftar Pertanyaan STS TS N S SS 
1.  Menurut saya motor matic yang digunakan Taxi 
Motor 86 kondisinya aman untuk dikendarai. 
     
2.  Menurut saya pakaian seragam supir Taxi 
Motor 86 yang bersih dan rapi. 
     
3.  Menurut saya waktu penjemputan yang 
dilalukan Taxi Motor 86 sesuai dengan jadwal 
yang diminta pelanggan. 
     
4.  Menurut saya pelayanan dari supir Taxi Motor 
86 sopan dan ramah. 
     
5.  Menurut saya supir Taxi Motor 86 memberi 
tanggapan yang baik terhadap keluhan 
konsumen 
     
6.  Menurut saya supir Taxi Motor 86 memberikan 
perhatian yang baik kepada konsumen. 
     
7.  Menurut saya Taxi Motor 86 memberikan 
jaminan apabila terjadi kesalahan/kecelakaan 
pada hasil kinerja karyawan 
     
8.  Menurut saya Taxi Motor 86 memiliki 
kredibilitas yang baik. 
     
9.  Menurut saya Taxi Motor 86 mudah dihubungi 
pada saat konsumen memerlukan bantuan. 
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10.  Menurut saya Taxi Motor 86 selalu menanyakan 
kebutuhan konsumen yang diperlukan pada saat 
perjalanan. 
     
 
2. Citra Merek 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1.  Taxi Motor 86 selalu bersedia untuk mengantar 
para pelanggan ke lokasi manapun. 
     
2.  Meskipun pelanggan berada di lokasi jauh, 
namun Taxi Motor 86 tetap bersedia menjemput 
para pelanggan di tempat tujuan. 
     
3.  Kendaraan yang digunakan Taxi Motor 86 
memiliki performa yang baik. 
     
4.  Taxi Motor 86 memberikan kenyamanan pada 
saat berkendara. 
     
5.  Taxi Motor 86 memberikan nilai lebih yaitu 
keamanan bagi para pelanggan. 
     
6.  Taxi Motor 86 merupakan salah satu ojek motor 
yang terbaik di Yogyakarta. 
     
7.  Tarif Taxi Motor 86 yang ditawarkan tidak 
mahal. 
     
8.  Tarif Taxi Motor 86 dapat dijangkau 
masyarakat pada umumnya 
     
9.  Saya mengetahui Taxi Motor 86 melalui 
internet. 
     
10. Saya mengetahui Taxi Motor 86 melalui brosur 
dan pamflet. 
     
11. Taxi Motor 86 memiliki karyawan yang mampu 
meyakinkan para pelanggan untuk 
menggunakan jasa Taxi Motor 86. 
     
12. Taxi Motor 86 memiliki karyawan yang mampu 
meyakinkan para pelanggan selalu dalam 
keadaan aman selama menggunakan jasa Taxi 
Motor 86. 
     
13. Taxi Motor 86 dilengkapi dengan argometer, 
sehingga pembayarannya jelas. 
     
14. Taxi Motor 86 dilengkapi dengan fasilitas yang 
cukup lengkap bagi para pelanggan, seperti: 
helm dan jas hujan. 
     
15. Taxi Motor 86 bertanggung jawab terhadap      
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keluhan pelanggan pasca penggunaan jasa. 
16. Saya merasa puas setelah menggunakan jasa 
Taxi Motor 86. 
     
 
3. Minat Beli Ulang 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 Saya berusaha mencari informasi lebih 
lanjut mengenai jasa Taxi Motor 86 
     
2 Saya tetap mencari informasi mengenai 
jasa Taxi Motor 86 walaupun telah 
mengenal ojek motor lainnya 
     
3 Saya ingin mencari informasi tentang Taxi 
Motor 86, setelah melihat iklan Taxi 
Motor 86. 
     
4 Saya bersedia merekomendasikan Taxi 
Motor 86 kepada teman-teman saya 
     
5 Saya akan mempromosikan Taxi Motor 86 
kepada teman-teman saya. 
     
6 Saya akan menceritakan pengalaman 
positif setelah menggunakan jasa Taxi 
Motor 86 kepada teman-teman saya 
     
7 Saya berminat untuk menggunakan 
kembali Taxi Motor 86. 
     
8 Saya lebih berminat menggunakan jasa 
Taxi Motor 86 dibandingkan ojek motor 
lainnya. 
     
9 Saya ingin menggunakan jasa Taxi Motor 
86 secara rutin. 
     
10 Taxi Motor 86 adalah pilihan utama saya      
11 Saya akan setia menggunakan Taxi Motor 
86 karena manfaat yang saya dapat. 
     
12 Saya merasa puas dan tidak akan beralih 
ke merek lain setelah menggunakan Taxi 
Motor 86. 





DATA VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
 
NO 
Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5  5  5  5  4  4  5  4 5 4 3 2 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5  4  3  4  2  4  5  3 5 3 3 5 
3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5  4  3  4  4  5  5  4 3 4 4 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4  5  5  4  4  5  5  4 4 2 4 2 
5 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5  5  3  3  2  4  5  4 4 5 5 5 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4  4  5  5  4  4  5  4 4 4 3 5 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4  4  3  3  3  4  3  4 4 3 3 1 
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5  4  5  5  4  4  5  3 4 3 4 2 
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 4  4  4  3  2  4  5  3 4 3 3 1 
10 5 5 5 2 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 5  5  4  5  4  4  5  5 4 4 4 3 
11 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3  5  3  3  4  3  4  4 3 4 5 5 
12 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 2 5 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4  5  5  4  4  4  5  4 4 4 2 3 
13 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 2 5 3 4 4 4 4 4 4 5  4  4  3  4  4  3  4 4 4 4 4 
14 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
15 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 
16 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4  5  5  5  4  5  5  3 3 2 3 3 
17 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5  5  5  5  3  3  5  3 3 4 4 4 
18 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
19 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 5 4 2 4 4 4 2 3 3 
20 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 5 2 5 5 5 5 3 5 4 3 4 4 5 3 2 2 5 




Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
22 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 4 3 3 2 5 
23 4 4 4 2 4 2 2 4 4 2 1 5 3 4 3 2 2 5 5 2 2 2 3 4 4 4 5 3 2 3 3 4 4 5 4 2 3 5 
24 2 2 2 4 2 4 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 5 4 3 3 4 
25 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 3 5 4 4 2 3 4 
26 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 4 3 2 2 3 
27 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 2 2 2 4 2 3 3 4 3 5 4 4 2 2 3 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 5 5 3 3 2 3 3 3 3 3 5 5 5 4 3 4 4 3 3 2 2 3 3 3 3 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 5 5 5 4 4 3 5 5 3 
30 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 2 4 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 5 4 3 3 5 4 3 3 3 3 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 3 5 3 3 4 5 3 3 3 3 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 5 3 3 3 5 4 3 3 3 3 
33 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
34 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 
35 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
38 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 5 3 4 4 4 4 
39 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
40 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
41 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 
42 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 
43 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 




Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
46 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 5 4 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 
47 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
48 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 
49 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 






Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
1 5  5  5  5  4  4  5  4 5 4 46 2 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 50 4 5 4 5 5 5 5 5 5  4  4  51 
2 5  4  3  4  2  4  5  3 5 3 38 2  3  3  2  4  5  3  3  2 3 4 4 4 4 3 49 3 3 3 4 3 5 3 4 4  2  4  38 
3 5  4  3  4  4  5  5  4 3 4 41 3  3  4  3  4  5  5  4  3 3 3 3 2 3 3 51 4 4 3 4 4 4 3 4 4  4  5  43 
4 4  5  5  4  4  5  5  4 4 2 42 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 5 3 3 55 3 3 3 3 4 3 3 4 4  4  5  39 
5 5  5  3  3  2  4  5  4 4 5 40 3 3 3 4 3 4 3 4 2 4 3 3 3 4 2 48 3 4 3 3 4 4 4 4 3  2  4  38 
6 4  4  5  5  4  4  5  4 4 4 43 3 4 4 3 2 4 4 4 3 2 3 4 2 3 2 47 4 3 3 3 2 3 4 4 5  4  4  39 
7 4  4  3  3  3  4  3  4 4 3 35 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 54 3 3 5 4 5 4 4 4 3  3  4  42 
8 5  4  5  5  4  4  5  3 4 3 42 4  4  1  3  3 3 3 2 2 2 2 3  4  3  2  41 3 4 4 3 3 2 2 3 5  4  4  37 
9 4  4  4  3  2  4  5  3 4 3 36 3 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 4 4 4 3 54 4 3 3 3 3 4 4 3 3  2  4  36 
10 5  5  4  5  4  4  5  5 4 4 45 4  3  4  5  3  5  3  4  3 3 3 3 4 5 3 55 4 4 4 4 4 3 3 3 5  5  3  42 
11 3  5  3  3  4  3  4  4 3 4 36 1 2 5 5 2 2 4 5 4 3 3 3 3 2 4 48 3 2 4 4 3 3 3 3 3  4  3  35 
12 4  5  5  4  4  4  5  4 4 4 43 4 2 4 4 3 2 2 3 3 4 5 4 4 4 4 52 3 3 3 4 3 5 3 4 4  4  4  40 
13 5  4  4  3  4  4  3  4 4 4 39 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 46 3 3 3 3 3 4 4 4 3  4  4  38 
14 2 4 3 3 4 4 4 4 4 3 35 3  3  2  5  1  4  4 3 4 4 3 3 2 2 4 47 2 3 3 3 2 3 4 4 3 4 4 35 
15 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 36 3  1  4  5  5  5  3 4 3 3 3 4 3 3 4 53 3 2 4 4 2 3 3 3 4 3 4 35 
16 4  5  5  5  4  5  5  3 3 2 41 3  3  1  2  2  5  3  5  2 3 2 2 3 4 2 42 4 2 3 4 3 3 3 3 5  4  5  39 
17 5  5  5  5  3  3  5  3 3 4 41 4 3 3 3 3 3 4 3 5 4 4 4 3 4 4 54 5 3 3 4 3 5 3 4 5  3  3  41 
18 4  5  3  4  3  4  5  2 2 3 35 4  3  5  3  3  5  5 4 4 3 3 4 3 2 2 53 4 3 4 4 3 4 4 5 4  3  4  42 
19 4  4  5  5  4  4  5  3 4 4 42 3  2  4  4  1  3  3 2 4 4 4 4 2 2 4 46 3 3 5 4 5 4 4 4 5  4  4  45 
20 4  5  5  4  4  1  5  4 3 3 38 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 2 62 4 3 3 4 5 3 3 4 4  4  1  38 





Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
22 5  3  3  2  4  3  5  4 5 4 38 3  3  2  5  2  5  4 4 4 4 3 4 4 4 4 55 3 4 4 3 3 2 2 3 2  4  3  33 
23 5  4  4  5  5  4  4  3 2 3 39 4  2  2  4  3  5  1  4  4 4 4 3 5 3 4 52 3 3 3 3 3 4 4 3 5  5  4  40 
24 3  3  4  4  4  3  3  3 3 4 34 4  3  2  4  4  3  3 4 3 3 3 3 3 3 3 48 3 2 3 4 3 4 3 3 4  4  3  36 
25 3 4 3 4 4 4 2 3 3 3 33 2  3  3  5  4  5  4 5 5 4 3 4 5 3 5 60 2 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 36 
26 3  3  3  3  4  4  4  4 5 3 36 2  3  3  5  4  5  4 4 4 4 3 5 4 2 3 55 3 2 2 2 4 4 4 2 3  4  4  34 
27 4  4  2  5  3  4  4  4 3 4 37 4 2 3 3 4 4 4 4 3 3 5 3 4 4 3 53 4 3 2 3 4 2 3 4 5  3  4  37 
28 4  3  4  4  3  2  4  3 3 3 33 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 2 3 4 4 57 4 3 3 3 5 3 4 3 4  3  2  37 
29 5  4  3  4  3  3  5  4 3 3 37 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 55 4 4 4 2 4 3 3 3 4  3  3  37 
30 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 39 2 2 2 2 4 3 3 4 5 4 4 4 5 4 5 53 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 43 
31 3  5  4  4  3  3  3  5 4 4 38 3 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 5 3 3 54 4 2 4 3 3 4 4 5 4  3  3  39 
32 3  5  3  5  5  3  1  4 4 3 36 5  5  5  5  4 3 3 4 3 3 2 3 4 5 3 57 2 5 4 4 5 3 3 3 5  5  3  42 
33 5  5  5  4  5  4  4  3 3 3 41 3  5  4  5  4 5 3 4 3 4 4 3 2 3 2 54 4 3 3 4 4 3 4 5 4  5  4  43 
34 4  4  4  5  4  5  5  4 5 3 43 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 58 3 3 3 5 3 3 3 4 5  4  5  41 
35 5  5  4  5  4  4  5  3 4 4 43 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 55 4 4 3 3 4 3 3 4 5  4  4  41 
36 3  5  3  5  5  3  1  2 4 4 35 3  3  1  3  3 3 2 2 4 4 4 4 3 3 5 47 4 3 3 4 5 3 3 4 5  5  3  42 
37 5  5  5  5  4  4  5  4 3 4 44 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 3  4  3  3  55 3 2 3 4 3 4 3 3 5  4  4  38 
38 5  5  4  5  4  4  5  4 4 4 44 4 3 4 3 2 4 3 4 5 4 2 4 3 5 5 55 4 4 4 2 4 3 3 3 2  4  2  35 
39 5  5  3  2  2  4  5  2 2 3 33 4 2 2 2 2 2 4 3 5 4 4 4 5 4 2 49 4 2 4 4 5 2 3 3 2  2  4  35 
40 4 5 4 4 3 3 4 3 3 2 35 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 4 3 2 51 3 2 4 5 2 2 3 3 4 3 3 34 
41 4  4  3  5  1  1  1  4 3 4 30 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 49 2 2 3 3 4 3 3 4 5  1  1  31 
42 5  4  3  4  4  5  5  4 3 4 41 3 5 5 3 4 5 5 3 4 2 5 4 2 2 2 54 3 2 3 4 3 3 3 4 4  4  5  38 
43 4  5  5  4  4  5  5  3 5 3 43 3 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 59 2 3 4 5 4 2 3 2 4  4  5  38 




Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
45 3 3 4 3 4 4 3 5 5 4 38 3 2 2 2 3 2 3 4 2 3 4 3 3 4 2 42 2 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 37 
46 4  4  3  3  3  4  3  3 3 4 34 5 3 2 5 4 2 2 3 3 3 5 3 4 4 3 51 2 2 3 4 4 3 3 3 3  3  4  34 
47 4  4  4  3  3  3  5  3 4 3 36 2 3 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 4 4 4 49 4 2 3 4 4 3 4 3 3  3  3  36 
48 4  4  4  3  2  4  5  3 4 2 35 5 3 4 4 5 3 3 5 2 4 4 4 4 4 2 56 4 2 3 4 3 3 2 3 3  2  4  33 
49 5  3  4  4  4  4  5  5 4 3 41 3  3  1  1  3  4  1  5  2 2 3 4 4 4 3 43 4 2 4 4 5 2 3 3 4  4  4  39 
50 5  5  5  5  4  4  5  4 4 4 45 4  5  5  4  3 4 3 4 3 2 4 2 2 4 3 52 2 2 3 4 4 3 3 3 5  4  4  37 
51 4  4  3  4  4  4  4  4 4 4 39 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 5 5 55 2 3 4 5 4 2 3 3 4  4  4  38 
52 5  5  3  3  3  3  5  2 2 3 34 4 3 3 3 3 3 4 3 2 4 4 3 4 4 2 49 4 2 3 4 4 2 2 4 3  3  3  34 
53 5  3  3  3  3  3  5  5 3 2 35 3  3  5  3  3  4  3  3  4 4 5 5 3 5 4 57 4 2 4 4 3 3 4 4 3  3  3  37 
54 4 5 3 5 3 4 4 2 3 3 36 4  5  5  4  3 4 3 4 3 2 4 2 2 4 3 52 4 1 4 4 5 2 3 3 5 3 4 38 
55 4  4  3  4  4  4  4  4 4 3 38 5  5  3  5  3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 59 1 3 4 3 4 3 3 4 4  4  4  37 
56 3 3 3 4 3 2 2 3 4 5 32 3 3 3 3 4 3 2 2 4 3 5 3 4 4 2 48 2 2 3 3 4 3 3 5 4 3 2 34 
57 5  5  5  5  4  4  5  3 4 4 44 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 53 5 2 3 3 4 4 3 3 5  4  4  40 
58 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 36 3  3  3  2  4  4  1  3  4 3 3 4 3 3 4 47 5 2 3 4 5 4 3 3 4 4 3 40 
59 5  4  3  5  1  3  3  3 5 3 35 3 5 5 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 2 50 2 3 3 3 4 3 4 4 5  1  3  35 
60 4  4  3  3  3  4  5  4 3 4 37 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 5 3 4 4 3 53 2 2 3 4 4 3 3 3 3  3  4  34 
61 4  4  3  3  3  4  5  4 4 2 36 4 4 3 4 2 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 54 4 2 4 3 4 3 2 3 3  3  4  35 
62 4 5 5 5 3 5 4 3 4 5 43 4 5 4 4 5 5 4 4 3 3 5 4 3 3 3 59 5 2 3 4 5 5 2 4 5 3 5 43 
63 4  4  2  5  3  2  5  4 4 4 37 2 2 3 3 2 2 3 2 3 4 2 4 3 3 4 42 4 2 2 5 4 3 2 2 5  3  2  34 
64 4  5  5  4  4  3  5  4 4 3 41 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 2 4 5 46 3 2 3 4 3 4 4 2 4  4  3  36 
65 4  5  5  5  5  4  1  3 4 3 39 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 49 3 3 2 4 4 4 3 3 5  5  4  40 
66 3  4  3  4  4  5  4  4 4 4 39 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 3 2 2 4 4 50 2 3 4 3 4 2 4 4 5  4  3  38 




Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
68 5  5  4  4  5  4  5  4 4 4 44 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 46 3 2 3 4 4 2 2 3 4  5  4  36 
69 4  5  5  5  4  4  4  4 4 4 43 3 4 4 3 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 5 61 4 3 4 4 5 3 3 3 5  4  4  42 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4  3  4  5  5  4  4 5 4 5 5 3 2 3 3 59 2 2 4 4 4 3 4 3 3  4  5  38 
71 3  3  2  4  3  3  4  3 3 3 31 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 2 3 2 2 3 47 2 2 3 5 5 2 3 4 4  3  3  36 
72 3  3  1  3  1  1  5  3 4 4 28 3  4  3  3  2  5  1  4  4 2 3 3 3 2 4 46 3 2 3 3 4 3 3 4 3  1  1  30 
73 4  4  4  4  4  4  5  3 3 2 37 4  4  3  3  4  5  4  5  4 4 4 2 4 3 4 57 5 2 3 3 4 4 3 4 4  4  4  40 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 5 2 4 4 5 3 3 4 4 4 2 2 2 3 51 4 2 4 3 4 3 2 3 5  4  4  38 
75 4  5  5  5  4  4  5  2 2 3 39 3 2 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 47 2 3 4 3 4 2 4 4 5  4  4  39 
76 5  5  5  5  4  3  5  3 2 2 39 1  1  3  4  1  5  2 4 3 4 2 3 4 3 4 44 3 2 4 3 3 3 2 4  5  4  3  36 
77 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 41 5  5  5  5  4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 3 59 4 4 5 5 3 5 4 3  4 5 4 46 
78 3  5  3  3  4  4  4  3 3 3 35 4 2 4 4 3 2 2 3 3 4 5 4 4 4 4 52 4 5 4 3 3 4 4 3  3  4  4  41 
79 5  5  1  5  5  1  5  4 5 4 40 5 5 4 3 3 5 5 5 4 5 4 4  5  5  5  67 4 4 4 4 3 4 5  5  5  5  1  44 
80 5  5  5  5  4  4  5  3 2 3 41 3  5  3  4  3 4 5 3 4 3 5 4 2 2 4 54 4 5 4 4 3 4 5  3  5  4  4  45 
81 5  4  5  5  4  4  5  3 3 4 42 3  5  3  4  3 5 3 5 5 4 4 4 3 4 3 58 4 4 4 3 4 4 5  3  5  4  4  44 
82 5  3  4  4  4  4  5  3 3 3 38 4  5  5  3  4 5 4 3 5 5 4 5 5 3 3 63 3 4 5 3 4 3 4  4  4  4  4  42 
83 5  5  5  5  4  4  5  4 5 3 45 4 2 2 2 2 3 3 3 3 5 4 3 2 3 2 43 4 3 4 3 2 4 2  1  5  4  4  36 
84 4  4  3  4  4  4  4  4 3 4 38 4 3 3 3 4 4 3 4 3 2 2 4 3 3 3 48 3 4 5 5 4 4 1  2  4  4  4  40 
85 5  5  3  3  3  3  5  3 3 3 36 3  5  3  4  3 4 3 3 3 4 3 4 2 5 3 52 5 2 4 3 3 5 2  1  3  3  3  34 
86 5  3  3  3  3  3  5  4 3 3 35 2  5  3  3  3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 48 2 2 4 3 4 4 3 3 3  3  3  34 
87 5  5  5  5  3  4  5  3 4 4 43 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 3 4 59 3 2 4 2 4 4 3 4 5  3  4  38 
88 4  4  3  4  4  4  4  5 4 4 40 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 5 5 55 2 2 3 3 4 5 4 3 4  4  4  38 
89 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 41 3  5  1  4  3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 49 4 2 4 3 5 4 3 4 4 4 4 41 




Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
91 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 45 4 4 3 5 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 5 55 2 2 3 4 5 5 2 2 5 4 4 38 
92 1  3  1  5  1  5  4 3 4 2 29 5  5  4  3  3 4 5 4 2 5 2 2 4 4 2 54 2 3 3 3 4 4 2 2 5  1  5  34 
93 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 35 4  4  5  5  5  5  5  5  3 5 4 4 5 5 5 69 4 4 4 3 4 5 4 5 3 4 3 43 
94 4  4  4  4  4  3  5  3 3 2 36 4  5  5  5  3 3 4 3 5 3 2 5 4 2 2 55 4 4 3 3 2 3 3 2 4 4 3 35 
95 3 3 4 3 3 3 4 4 5 5 37 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 55 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3 3 41 
96 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 36 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 4 2 3 2 36 2 4 2 3 4 2 5 4 3 4 4 37 
97 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 33 5  3  3  5  3 3 3 4 3 5 5 4  4  4  3  57 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 37 
98 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 34 5 2 2 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2 44 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 38 
99 5  5  5  5  3  4  5  5 4 4 45 4 3 3 5 5 3 5 4 4 4 4 3 3 3 4 57 5 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 48 
100 5  4  4  5  4  4  5  3 3 3 40 3 3 3 4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 48 4 4 4 4 4 4 5 4 5  4  4  46 
101 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 36 3 3 2 3 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 4 53 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 39 
102 4 4 4 5 3 3 4 3 4 3 37 4 3 4 4 2 4 5 4 4 2 3 4 4 4 5 56 2 2 2 3 4 4 5 5 5 3 3 38 
103 3 3 2 3 2 5 4 3 2 2 29 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 5 5 5 57 4 2 3 1 2 2 2 2 3 2 5 28 
104 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 41 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 4 4 4 4 2 45 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 38 
105 2  5  3  5  4  3  5  4 4 3 38 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 5 3 4 60 4 4 3 2 4 4 3 3 5  4  3  39 
106 5  5  3  2  4  2  5  3 4 3 36 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 5 3 5 62 4 5 4 5 4 5 4 5 2  4  2  44 
107 5  5  5  5  3  4  5  4 4 4 44 5 5 4 4 4 5 3 5 3 4 5  3  3  5  5  63 3 5 4 4 4 4 4 4 5  3  4  44 
108 3 4 4 4 5 3 4 2 2 3 34 3 2 2 2 3 3 5 5 3 3 4 4 3 4 4 50 3 2 2 1 4 3 3 4 5  4  5  36 
109 5  4  3  1  3  1  4  4 4 3 32 4 3 3 4 2 5 3 2 3 4 4 2  1  3  3  46 3 2 2 3 3 3 3 4 1  3  1  28 
110 5  5  2  5  4  3  5  3 3 4 39 4 4 4 3 4 5 3 4 3 4 3 4 4 3 4 56 4 4 4 4 4 4 4 4 5  4  3  44 
111 5 5 4 4 4 3 2 2 2 3 34 3 3 3 3 4 3 2 2 5 4 4 3 3 4 4 50 4 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 38 
112 3 4 3 4 4 4 2 3 3 4 34 3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 5 4 2 47 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 41 




Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
114 4 5 4 4 4 2 2 3 3 2 33 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 4 4 3 4 51 3 2 2 2 4 2 4 3 4 4 2 32 
115 4  4  3  4  5  3  4  4 5 4 40 4 3 3 2 3 3 4 2 3 5 4 3  3  3  3  48 4 4 3 4 5 4 5 4 4  5  3  45 
116 4  4  4  5  4  5  5  4 4 3 42 3 2 3 4 5 4 2 3 3 5 3 4 4 3 5 53 5 5 4 5 3 5 5 5 5  4  5  51 
117 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 35 4 2 2 2 2 2 4 3 4 4 4 2 2 4 4 45 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 39 
118 5 4 4 4 5 3 5 4 3 4 41 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5  5  5  5  60 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 3 44 
119 3 3 3 3 3 3 2 5 3 2 30 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 2 3 3 2 45 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 37 
120 5 4 5 3 5 2 3 3 4 3 37 2  2  3  3  1  3  3 3 2 3 4 3 3 4 3 42 3 4 3 4 4 4 3 2 3 5 2 37 
121 4 5 4 2 3 3 3 3 3 3 33 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 2 2 4 2 4 55 5 4 3 3 4 3 5 4 2 3 3 39 
122 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 33 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 56 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 35 
123 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 33 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 62 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 33 
124 5 4 5 5 5 5 4 2 3 4 42 3 2 2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 5 51 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 46 
125 2 2 2 3 2 2 2 4 4 3 26 5  4  2  2  3  3  1  3  2 2 2 4 4 5 4 46 2 2 2 2 3 2 4 2 3 2 2 26 
126 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 28 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 1  2  1  1  2  31 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 24 
127 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 22 5 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 58 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 2 34 
128 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 25 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 42 4 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 36 
129 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 2 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 52 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 44 
130 4 4 2 3 2 4 4 3 2 4 32 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 3 3 4 4 3 46 2 3 3 3 3 4 2 3 3 2 4 32 
131 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 30 2 3 3 4 2 3 1 3 4 5 4 5 5 5 5 54 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 35 
132 5 2 4 4 5 3 3 2 4 3 35 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 54 3 5 4 3 4 4 3 3 4 5 3 41 
133 2 2 3 2 2 3 3 4 4 3 28 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 51 3 4 3 3 4 4 4 3 2 2 3 35 
134 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 26 2 4 3 4 2 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 46 2 5 3 3 4 3 3 3 2 3 3 34 
135 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 3 4 2 2 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 54 3 4 2 4 3 3 5 4 4 4 4 40 
136 2 2 2 3 2 3 4 5 3 2 28 2 3 3 4 4 2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 54 4 4 2 4 3 3 3 4 3 2 3 35 
90 
 
NO Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
137 3 2 4 2 3 4 4 4 3 3 32 3 3 4 4 3 3 3 5 3 4 4 3 5 4 3 54 4 4 3 3 3 3 4 4 2 3 4 37 
138 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 36 3 5 4 5 2 4 5 3 3 3 2 4 2 3 3 51 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 37 
139 2 2 2 2 2 3 2 3 4 3 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4 4 49 4 3 2 3 2 2 5 4 2 2 3 32 
140 4 4 5 3 4 2 3 3 3 4 35 3 4 4 3 5 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 59 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 33 
141 5 4 5 5 5 3 4 3 5 5 44 3 2 2 2 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 2 40 3 3 4 3 3 4 3 4 5 5 3 40 
142 3 2 3 4 3 4 5 3 3 3 33 3 2 3 2 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 52 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 41 
143 5  5  5  5  4  4  5  3 5 2 43 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 50 4 4 5 3 4 3 4 3 5  4  4  43 
144 3 4 4 3 4 4 4 3 2 2 33 1 2 5 5 2 2 4 5 4 3 4 3 4 4 4 52 3 3 3 3 4 2 4 5 3 4 4 38 
145 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 41 4  3  4  5  3  5  3  4  4 3 3 3 2 2 3 51 4 5 3 5 4 3 4 4 3 4 5 44 
146 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 33 4 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 3 52 2 4 2 3 3 2 5 4 3 3 3 34 
147 3 3 3 3 3 3 2 5 3 3 31 4 2 3 3 5 3 4 5 3 3 4 4 3 5 5 56 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 35 
148 2 2 3 2 2 3 4 4 4 4 30 3  2  2  4  3  3  4 4 4 5 3 4 3 3 4 51 4 5 4 5 3 4 4 4 2 2 3 40 
149 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 34 4 2 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 56 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 37 
150 2 5 5 2 2 2 3 3 3 3 30 4 3 3 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 5 58 4 4 3 4 4 4 5 4 2 2 2 38 
151 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 35 4 3 2 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 48 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 41 
152 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 34 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 2 51 2 2 2 3 2 2 2 4 3 3 4 29 
153 3 3 4 3 4 3 4 3 4 2 33 4 4 3 5 2 3 2 2 3 3 4 4 4 4 3 50 2 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 31 
154 4 4 5 4 4 4 5 4 2 3 39 1  4  3  3  2  3  4 4 4 4 3 3 4 4 3 49 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 39 
155 4  5  2  5  4  4  5  4 4 3 40 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 3 52 4 4 3 4 3 4 5 4 5  4  4  44 
156 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 44 5  4  4  3  5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 61 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 4 48 
157 5 3 3 4 3 3 4 4 3 3 35 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 53 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 3 42 
158 5  5  4  3  5  4  5  4 4 5 44 3  4  4  4  4 2 5 3 2 2 3 4 3 5 5 53 5 5 5 5 3 4 5 4 3  5  4  48 




Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
160 4 3 4 2 4 4 3 3 3 4 34 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 46 4 2 2 2 2 3 4 3 2 4 4 32 
161 4 3 4 2 4 3 3 3 3 3 32 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 5 5 50 4 2 2 5 5 2 2 2 2 4 3 33 
162 4 4 4 3 3 3 3 2 2 5 33 3 5 5 5 4 3 2 3 2 4 2  5  3  4  3  53 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 27 
163 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 34 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 52 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 38 
164 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 33 4 5 3 3 4 3 3 4 5 4 2 4 4 3 2 53 4 3 3 3 4 3 4 3 2 4 4 37 
165 5  5  5  5  5  3  5  4 4 4 45 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 5 4 3 52 5 4 4 4 5 4 4 4 4  4  5  47 
166 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 36 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 5 4 4 3 44 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 27 
167 3 3 4 4 4 2 4 4 2 4 34 4 2 2 2 3 4 2 4 2 2 2 2 2 3 3 39 3 3 3 3 3 4 3 2 4 4 2 34 
168 4 5 5 5 3 5 4 4 3 4 42 5 5 4 3 3 3 5 5 3 3 3 3 4 3 2 54 3 4 5 3 3 4 3 3 5 3 5 41 
169 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 30 5 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 52 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 38 
170 5 4 4 4 5 3 5 4 3 3 40 3 5 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 57 3 3 5 5 4 3 3 3 4 5 3 41 
171 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 5  5  5  5  4 4 5 3 3 2 5 4 2 2 2 56 5 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 42 
172 2 5 4 2 2 2 5 3 4 4 33 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 54 3 4 4 3 4 2 4 3 2 2 2 33 
173 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 40 3 3 3 5 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 57 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 41 
174 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 34 3  4  5  4  5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 61 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 39 
175 5 4 5 5 3 3 4 2 3 3 37 3  5  3  4  3 5 4 3 4 5 3 3 3 3 4 55 5 3 3 4 3 2 4 4 5 3 3 39 
176 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 39 3 3 3 3 4 3 3 2 5 4 4 4 5 4 5 55 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 39 
177 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 38 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 55 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 41 
178 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 44 3  4  3  1  4  5  5  5  2 2 5 4 4 5 5 57 4 3 3 3 4 4 4 2 5 4 4 40 
179 5  5  5  4  4  3  4  3 3 3 39 2 3 2 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 51 4 4 4 5 5 5 3 5 5  3  4  47 
180 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 36 3  5  3  4  2 3 3 5 4 3 4 3 4 3 4 53 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 36 
181 4  4  5  5  4  4  5  3 4 5 43 2  5  3  5  5 5 5 4 3 3 4 3 2 3 3 55 4 5 5 4 5 3 5 4 5  4  4  48 





Kualitas Pelayanan  Citra Merek Minat Beli Ulang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 JML 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 JML 
183 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 36 
1  5  5  5 
3 4 5 5 2 4 4 3 4 3 3 56 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 39 
184 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 33 3  4  3  5  5 4 3 5 4 2 3 3 2 2 4 52 4 4 5 2 4 4 5 4 3 3 3 41 
185 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 32 3 4 4 2 3 2 3 3 2 3 4 3 4 2 2 44 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 35 
186 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 5 5 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 58 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 46 
187 4 3 5 3 3 3 4 3 3 4 35 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 5 3 2 2 52 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 41 
188 3 4 3 2 4 3 4 3 3 5 34 3 2 2 4 4 3 3 4 3 3 4 2 5 3 3 48 2 3 2 2 2 2 3 3 2 4 3 28 
189 2 2 2 2 2 4 3 3 4 3 27 4 3 2 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 50 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 4 28 
190 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 37 4 4 3 4 4 4 5 2 3 4 5 4 4 4 3 57 4 4 3 4 4 2 4 5 3 4 4 41 





























DATA KATAKTERISTIK RESPONDEN 
 
NO  JENIS_KELAMIN  DOMISILI  PENDAPATAN  PEKERJAAN  PENDIDIKAN  FREKUENSI 
1  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SD  3 kali 
2  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SD  2 kali 
3  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
4  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  Lebih dari 3 kali 
5  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Wiraswasta  SD  3 kali 
6  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SD  3 kali 
7  Laki‐laki  Sleman  > Rp 2.000.000  Pegawai Swasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
8  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  3 kali 
9  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
10  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pegawai Swasta  SMP  2 kali 
11  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
12  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
13  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  2 kali 
14  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
15  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
16  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMP  Lebih dari 3 kali 
17  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  3 kali 
18  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  3 kali 
19  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  Perguruan Tinggi  3 kali 
20  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  3 kali 
21  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Wiraswasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
22  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
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23  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
24  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  2 kali 
25  Laki‐laki  Sleman  > Rp 2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
26  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
27  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Lain‐lain  SD  Lebih dari 3 kali 
28  Laki‐laki  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  2 kali 
29  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  2 kali 
30  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
31  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  SMP  2 kali 
32  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
33  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
34  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  SMP  Lebih dari 3 kali 
35  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
36  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
37  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
38  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  Perguruan Tinggi  3 kali 
39  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pegawai Swasta  SMP  Lebih dari 3 kali 
40  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
41  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
42  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
43  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  SMA  3 kali 
44  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
45  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
46  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
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47  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pegawai Swasta  SMP  Lebih dari 3 kali 
48  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
49  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
50  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
51  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
52  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
53  Laki‐laki  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  SMA  3 kali 
54  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  SMP  3 kali 
55  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
56  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Wiraswasta  SD  3 kali 
57  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
58  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
59  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  PNS  SMA  3 kali 
60  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
61  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMP  3 kali 
62  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  3 kali 
63  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  SMP  Lebih dari 3 kali 
64  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Wiraswasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
65  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  PNS  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
66  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMP  2 kali 
67  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
68  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
69  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
70  Laki‐laki  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  2 kali 
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71  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
72  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  Lebih dari 3 kali 
73  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pegawai Swasta  SD  Lebih dari 3 kali 
74  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
75  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
76  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
77  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
78  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
79  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
80  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  3 kali 
81  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  3 kali 
82  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
83  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
84  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
85  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
86  Laki‐laki  Sleman  < Rp 500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
87  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
88  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
89  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
90  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Lain‐lain  Perguruan Tinggi  3 kali 
91  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
92  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
93  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
94  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
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95  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
96  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  2 kali 
97  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
98  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  2 kali 
99  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
100  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
101  Laki‐laki  Sleman  < Rp 500.000  Pegawai Swasta  SD  3 kali 
102  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SD  2 kali 
103  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
104  Laki‐laki  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Wiraswasta  SMP  Lebih dari 3 kali 
105  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Wiraswasta  SD  3 kali 
106  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Wiraswasta  SD  3 kali 
107  Laki‐laki  Sleman  > Rp 2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
108  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Wiraswasta  SMP  3 kali 
109  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
110  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  2 kali 
111  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
112  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
113  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  2 kali 
114  Laki‐laki  Sleman  < Rp 500.000  Pegawai Swasta  SMA  3 kali 
115  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
116  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  Lebih dari 3 kali 
117  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  3 kali 
118  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
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119  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  Perguruan Tinggi  3 kali 
120  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
121  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
122  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
123  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
124  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  2 kali 
125  Laki‐laki  Sleman  > Rp 2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
126  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
127  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Lain‐lain  SD  Lebih dari 3 kali 
128  Laki‐laki  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  2 kali 
129  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Wiraswasta  SMA  2 kali 
130  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
131  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  PNS  SMP  2 kali 
132  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
133  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
134  Laki‐laki  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  PNS  SMP  Lebih dari 3 kali 
135  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
136  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
137  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
138  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  Perguruan Tinggi  3 kali 
139  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pegawai Swasta  SMP  Lebih dari 3 kali 
140  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
141  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
142  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
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143  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  SMA  3 kali 
144  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  PNS  SMA  Lebih dari 3 kali 
145  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
146  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
147  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pegawai Swasta  SMP  Lebih dari 3 kali 
148  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
149  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
150  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
151  Perempuan  Sleman  > Rp 2.000.000  Wiraswasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
152  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
153  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  PNS  SMA  3 kali 
154  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  SMP  3 kali 
155  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
156  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Wiraswasta  SD  3 kali 
157  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
158  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
159  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
160  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
161  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  3 kali 
162  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
163  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  PNS  SMP  Lebih dari 3 kali 
164  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Wiraswasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
165  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  PNS  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
166  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  PNS  SMP  2 kali 
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167  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  SMA  3 kali 
168  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
169  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
170  Laki‐laki  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  2 kali 
171  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  Lebih dari 3 kali 
172  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMP  Lebih dari 3 kali 
173  Perempuan  Sleman  < Rp 500.000  Pegawai Swasta  SD  Lebih dari 3 kali 
174  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
175  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
176  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
177  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
178  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
179  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
180  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMP  3 kali 
181  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  3 kali 
182  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
183  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
184  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 
185  Perempuan  Sleman  Rp 500.000‐1.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  3 kali 
186  Laki‐laki  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pelajar/Mahasiswa  Perguruan Tinggi  3 kali 
187  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pegawai Swasta  SMA  Lebih dari 3 kali 
188  Perempuan  Sleman  Rp 1.000.000‐1.500.000  Pelajar/Mahasiswa  SMA  3 kali 
189  Perempuan  Sleman  Rp 1.500.000‐2.000.000  Pegawai Swasta  Perguruan Tinggi  Lebih dari 3 kali 





No  Kualitas_Pelayanan  KTG  Citra_Merek  KTG  Minat_Beli_Ulang  KTG 
1  46  Tinggi  50  Sedang  51  Tinggi 
2  38  Sedang  49  Sedang  38  Sedang 
3  41  Sedang  51  Sedang  43  Tinggi 
4  42  Tinggi  55  Sedang  39  Sedang 
5  40  Sedang  48  Sedang  38  Sedang 
6  43  Tinggi  47  Sedang  39  Sedang 
7  35  Sedang  54  Sedang  42  Sedang 
8  42  Tinggi  41  Rendah 37  Sedang 
9  36  Sedang  54  Sedang  36  Sedang 
10  45  Tinggi  55  Sedang  42  Sedang 
11  36  Sedang  48  Sedang  35  Sedang 
12  43  Tinggi  52  Sedang  40  Sedang 
13  39  Sedang  46  Rendah 38  Sedang 
14  35  Sedang  47  Sedang  35  Sedang 
15  36  Sedang  53  Sedang  35  Sedang 
16  41  Sedang  42  Rendah 39  Sedang 
17  41  Sedang  54  Sedang  41  Sedang 
18  35  Sedang  53  Sedang  42  Sedang 
19  42  Tinggi  46  Rendah 45  Tinggi 
20  38  Sedang  62  Tinggi  38  Sedang 
21  39  Sedang  55  Sedang  41  Sedang 
22  38  Sedang  55  Sedang  33  Rendah
23  39  Sedang  52  Sedang  40  Sedang 
24  34  Sedang  48  Sedang  36  Sedang 
25  33  Sedang  60  Tinggi  36  Sedang 
26  36  Sedang  55  Sedang  34  Sedang 
27  37  Sedang  53  Sedang  37  Sedang 
28  33  Sedang  57  Sedang  37  Sedang 
29  37  Sedang  55  Sedang  37  Sedang 
30  39  Sedang  53  Sedang  43  Tinggi 
31  38  Sedang  54  Sedang  39  Sedang 
32  36  Sedang  57  Sedang  42  Sedang 
33  41  Sedang  54  Sedang  43  Tinggi 
34  43  Tinggi  58  Tinggi  41  Sedang 
35  43  Tinggi  55  Sedang  41  Sedang 
36  35  Sedang  47  Sedang  42  Sedang 
37  44  Tinggi  55  Sedang  38  Sedang 
38  44  Tinggi  55  Sedang  35  Sedang 
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39  33  Sedang  49  Sedang  35  Sedang 
40  35  Sedang  51  Sedang  34  Sedang 
41  30  Rendah 49  Sedang  31  Rendah
42  41  Sedang  54  Sedang  38  Sedang 
43  43  Tinggi  59  Tinggi  38  Sedang 
44  35  Sedang  55  Sedang  32  Rendah
45  38  Sedang  42  Rendah 37  Sedang 
46  34  Sedang  51  Sedang  34  Sedang 
47  36  Sedang  49  Sedang  36  Sedang 
48  35  Sedang  56  Sedang  33  Rendah
49  41  Sedang  43  Rendah 39  Sedang 
50  45  Tinggi  52  Sedang  37  Sedang 
51  39  Sedang  55  Sedang  38  Sedang 
52  34  Sedang  49  Sedang  34  Sedang 
53  35  Sedang  57  Sedang  37  Sedang 
54  36  Sedang  52  Sedang  38  Sedang 
55  38  Sedang  59  Tinggi  37  Sedang 
56  32  Sedang  48  Sedang  34  Sedang 
57  44  Tinggi  53  Sedang  40  Sedang 
58  36  Sedang  47  Sedang  40  Sedang 
59  35  Sedang  50  Sedang  35  Sedang 
60  37  Sedang  53  Sedang  34  Sedang 
61  36  Sedang  54  Sedang  35  Sedang 
62  43  Tinggi  59  Tinggi  43  Tinggi 
63  37  Sedang  42  Rendah 34  Sedang 
64  41  Sedang  46  Rendah 36  Sedang 
65  39  Sedang  49  Sedang  40  Sedang 
66  39  Sedang  50  Sedang  38  Sedang 
67  19  Rendah 55  Sedang  29  Rendah
68  44  Tinggi  46  Rendah 36  Sedang 
69  43  Tinggi  61  Tinggi  42  Sedang 
70  40  Sedang  59  Tinggi  38  Sedang 
71  31  Rendah 47  Sedang  36  Sedang 
72  28  Rendah 46  Rendah 30  Rendah
73  37  Sedang  57  Sedang  40  Sedang 
74  40  Sedang  51  Sedang  38  Sedang 
75  39  Sedang  47  Sedang  39  Sedang 
76  39  Sedang  44  Rendah 36  Sedang 
77  41  Sedang  59  Tinggi  46  Tinggi 
78  35  Sedang  52  Sedang  41  Sedang 
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79  40  Sedang  67  Tinggi  44  Tinggi 
80  41  Sedang  54  Sedang  45  Tinggi 
81  42  Tinggi  58  Tinggi  44  Tinggi 
82  38  Sedang  63  Tinggi  42  Sedang 
83  45  Tinggi  43  Rendah 36  Sedang 
84  38  Sedang  48  Sedang  40  Sedang 
85  36  Sedang  52  Sedang  34  Sedang 
86  35  Sedang  48  Sedang  34  Sedang 
87  43  Tinggi  59  Tinggi  38  Sedang 
88  40  Sedang  55  Sedang  38  Sedang 
89  41  Sedang  49  Sedang  41  Sedang 
90  36  Sedang  52  Sedang  38  Sedang 
91  45  Tinggi  55  Sedang  38  Sedang 
92  29  Rendah 54  Sedang  34  Sedang 
93  35  Sedang  69  Tinggi  43  Tinggi 
94  36  Sedang  55  Sedang  35  Sedang 
95  37  Sedang  55  Sedang  41  Sedang 
96  36  Sedang  36  Rendah 37  Sedang 
97  33  Sedang  57  Sedang  37  Sedang 
98  34  Sedang  44  Rendah 38  Sedang 
99  45  Tinggi  57  Sedang  48  Tinggi 
100  40  Sedang  48  Sedang  46  Tinggi 
101  36  Sedang  53  Sedang  39  Sedang 
102  37  Sedang  56  Sedang  38  Sedang 
103  29  Rendah 57  Sedang  28  Rendah
104  41  Sedang  45  Rendah 38  Sedang 
105  38  Sedang  60  Tinggi  39  Sedang 
106  36  Sedang  62  Tinggi  44  Tinggi 
107  44  Tinggi  63  Tinggi  44  Tinggi 
108  34  Sedang  50  Sedang  36  Sedang 
109  32  Sedang  46  Rendah 28  Rendah
110  39  Sedang  56  Sedang  44  Tinggi 
111  34  Sedang  50  Sedang  38  Sedang 
112  34  Sedang  47  Sedang  41  Sedang 
113  40  Sedang  50  Sedang  43  Tinggi 
114  33  Sedang  51  Sedang  32  Rendah
115  40  Sedang  48  Sedang  45  Tinggi 
116  42  Tinggi  53  Sedang  51  Tinggi 
117  35  Sedang  45  Rendah 39  Sedang 
118  41  Sedang  60  Tinggi  44  Tinggi 
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119  30  Rendah 45  Rendah 37  Sedang 
120  37  Sedang  42  Rendah 37  Sedang 
121  33  Sedang  55  Sedang  39  Sedang 
122  33  Sedang  56  Sedang  35  Sedang 
123  33  Sedang  62  Tinggi  33  Rendah
124  42  Tinggi  51  Sedang  46  Tinggi 
125  26  Rendah 46  Rendah 26  Rendah
126  28  Rendah 31  Rendah 24  Rendah
127  22  Rendah 58  Tinggi  34  Sedang 
128  25  Rendah 42  Rendah 36  Sedang 
129  38  Sedang  52  Sedang  44  Tinggi 
130  32  Sedang  46  Rendah 32  Rendah
131  30  Rendah 54  Sedang  35  Sedang 
132  35  Sedang  54  Sedang  41  Sedang 
133  28  Rendah 51  Sedang  35  Sedang 
134  26  Rendah 46  Rendah 34  Sedang 
135  38  Sedang  54  Sedang  40  Sedang 
136  28  Rendah 54  Sedang  35  Sedang 
137  32  Sedang  54  Sedang  37  Sedang 
138  36  Sedang  51  Sedang  37  Sedang 
139  25  Rendah 49  Sedang  32  Rendah
140  35  Sedang  59  Tinggi  33  Rendah
141  44  Tinggi  40  Rendah 40  Sedang 
142  33  Sedang  52  Sedang  41  Sedang 
143  43  Tinggi  50  Sedang  43  Tinggi 
144  33  Sedang  52  Sedang  38  Sedang 
145  41  Sedang  51  Sedang  44  Tinggi 
146  33  Sedang  52  Sedang  34  Sedang 
147  31  Rendah 56  Sedang  35  Sedang 
148  30  Rendah 51  Sedang  40  Sedang 
149  34  Sedang  56  Sedang  37  Sedang 
150  30  Rendah 58  Tinggi  38  Sedang 
151  35  Sedang  48  Sedang  41  Sedang 
152  34  Sedang  51  Sedang  29  Rendah
153  33  Sedang  50  Sedang  31  Rendah
154  39  Sedang  49  Sedang  39  Sedang 
155  40  Sedang  52  Sedang  44  Tinggi 
156  44  Tinggi  61  Tinggi  48  Tinggi 
157  35  Sedang  53  Sedang  42  Sedang 
158  44  Tinggi  53  Sedang  48  Tinggi 
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159  35  Sedang  50  Sedang  31  Rendah
160  34  Sedang  46  Rendah 32  Rendah
161  32  Sedang  50  Sedang  33  Rendah
162  33  Sedang  53  Sedang  27  Rendah
163  34  Sedang  52  Sedang  38  Sedang 
164  33  Sedang  53  Sedang  37  Sedang 
165  45  Tinggi  52  Sedang  47  Tinggi 
166  36  Sedang  44  Rendah 27  Rendah
167  34  Sedang  39  Rendah 34  Sedang 
168  42  Tinggi  54  Sedang  41  Sedang 
169  30  Rendah 52  Sedang  38  Sedang 
170  40  Sedang  57  Sedang  41  Sedang 
171  39  Sedang  56  Sedang  42  Sedang 
172  33  Sedang  54  Sedang  33  Rendah
173  40  Sedang  57  Sedang  41  Sedang 
174  34  Sedang  61  Tinggi  39  Sedang 
175  37  Sedang  55  Sedang  39  Sedang 
176  39  Sedang  55  Sedang  39  Sedang 
177  38  Sedang  55  Sedang  41  Sedang 
178  44  Tinggi  57  Sedang  40  Sedang 
179  39  Sedang  51  Sedang  47  Tinggi 
180  36  Sedang  53  Sedang  36  Sedang 
181  43  Tinggi  55  Sedang  48  Tinggi 
182  42  Tinggi  57  Sedang  44  Tinggi 
183  36  Sedang  56  Sedang  39  Sedang 
184  33  Sedang  52  Sedang  41  Sedang 
185  32  Sedang  44  Rendah 35  Sedang 
186  39  Sedang  58  Tinggi  46  Tinggi 
187  35  Sedang  52  Sedang  41  Sedang 
188  34  Sedang  48  Sedang  28  Rendah
189  27  Rendah 50  Sedang  28  Rendah
















































,670   
,476   
,949   
,809   
,826   
,921   
,823   
,629   
,890   
,875   
,933   
,928   
,927   
,836   
,832   
,861   
 ,830  
 ,847  
 ,804  
 ,839  
 ,856  
 ,689  
 ,851  
 ,798  
 ,868  
 ,794  
 ,830  









































Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 5 iterations.a. 
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Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 5 iterations.a. 
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1. KUALITAS PELAYANAN 
 
 
2. CITRA MEREK TAHAP 1 
 
 
3. CITRA MEREK TAHAP 2 
 
 
4. MINAT BELI TAHAP 1 
 
 











Listwise deletion based on all





















Alpha N of Items
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Mi = 36,78   
Sdi = 4,86   
    
Tinggi : X ≥ M + SD   
Sedang : M – SD ≤ X < M + SD   
Rendah : X < M – SD    
    
Kategori Skor   
Tinggi : X ≥ 41,64   
Sedang : 31,93 ≤ X < 41,64 
Rendah   : X < 31,93     
Citra_Merek 
    
Mi = 52,13   
Sdi = 5,51   
    
Tinggi : X ≥ M + SD   
Sedang : M – SD ≤ X < M + SD   
Rendah : X < M – SD    
    
Kategori Skor   
Tinggi : X ≥ 57,63   
Sedang : 46,62 ≤ X < 57,63 









    
Mi = 38,14   
Sdi = 4,77   
    
Tinggi : X ≥ M + SD   
Sedang : M – SD ≤ X < M + SD   
Rendah : X < M – SD    
    
Kategori Skor   
Tinggi : X ≥ 42,91   
Sedang : 33,37 ≤ X < 42,91 




















































34 17,9 17,9 17,9
135 71,1 71,1 88,9











25 13,2 13,2 13,2
136 71,6 71,6 84,7











32 16,8 16,8 16,8
133 70,0 70,0 86,8





















51 26,8 26,8 26,8










19 10,0 10,0 10,0
25 13,2 13,2 23,2
83 43,7 43,7 66,8
47 24,7 24,7 91,6













85 44,7 44,7 44,7
37 19,5 19,5 64,2
41 21,6 21,6 85,8
23 12,1 12,1 97,9













14 7,4 7,4 7,4
32 16,8 16,8 24,2
83 43,7 43,7 67,9












20 10,5 10,5 10,5
80 42,1 42,1 52,6




Lebih dari 3 kali
Total
Valid









































190 19,00 46,00 36,7842 4,85785
190 31,00 69,00 52,1263 5,50756






N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
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Test distribution is Normal.a. 
Calculated from data.b. 
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2110,000 23 91,739 6,959 ,000
1724,810 1 1724,810 130,832 ,000













Squares df Mean Square F Sig.
ANOVA Table
860,263 28 30,724 1,439 ,085
435,841 1 435,841 20,409 ,000













Squares df Mean Square F Sig.
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All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Minat_Beli_Ulangb. 
Model Summaryb








Predictors: (Constant), Citra_Merek, Kualitas_
Pelayanan
a. 
Dependent Variable: Minat_Beli_Ulangb. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Citra_Merek, Kualitas_Pelayanana. 
Dependent Variable: Minat_Beli_Ulangb. 
Coefficientsa
6,342 2,932 2,163 ,032
,588 ,054 ,598 10,911 ,000 ,976 1,025












t Sig. Tolerance VIF
Collinearity Statistics
Dependent Variable: Minat_Beli_Ulanga. 
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All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: ABS_RESb. 
Model Summary





















Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Citra_Merek, Kualitas_Pelayanana. 
Dependent Variable: ABS_RESb. 
Coefficientsa
3,211 1,759 1,826 ,069
,020 ,032 ,045 ,606 ,545













Dependent Variable: ABS_RESa. 
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All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Minat_Beli_Ulangb. 
Model Summary





















Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Citra_Merek, Kualitas_Pelayanana. 
Dependent Variable: Minat_Beli_Ulangb. 
Coefficientsa
6,342 2,932 2,163 ,032
,588 ,054 ,598 10,911 ,000













Dependent Variable: Minat_Beli_Ulanga. 
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Dependent Variable: Minat_Beli_Ulanga. 
